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OPSOMMING 
 
Bepaalde uitdagings word vanweë die ontwikkelingsbenadering en ander makro-
omgewingsfaktore in Suid-Afrika aan welsynsorganisasies gestel.  Die bestuur van 
hierdie organisasies moet dus aan die nuwe eise kan voldoen.  Die eise omvat 
aspekte soos die ontwikkeling en aanpassing van die organisasie se beleid en 
strategie, die lewering van ‘n kwaliteitdiens deur ’n voorkomende benadering te 
volg, die integrasie van die diens met ander verskaffers as deel van die 
diensleweringsproses, die verkryging van befondsing, die bestuur van inligting, die 
identifisering van beste praktyke en die uiteindelike versekering van die 
organisasie se aanspreeklikheid.  Die totale funksionering van welsyns-
organisasies word gevolglik deur die veranderinge beïnvloed.  Bestuurders moet 
die veranderinge nie slegs bestuur nie, maar moet ook verseker dat ’n kwaliteit-
diens gelewer word waarmee alle belanghebbendes tevrede is. 
 
‘n Totale kwaliteitsbestuursraamwerk stel die bestuur van welsynsorganisasies in 
staat om ’n kwaliteitdiens te lewer.  Totale kwaliteitsbestuur is ’n holistiese 
bestuursraamwerk en omvat alle elemente wat die funksionering van organisasies 
bepaal.  Hierdie bestuursbenadering het ten doel om ’n kultuur in organisasies te 
skep wat op die verbetering van prosesse, mense, stelsels, spanwerk en die diens 
ingestel is, sodat die kliënt en werknemers tevrede gestel word.  Alhoewel 
welsynsorganisasies geen winsoogmerk nastreef nie en dikwels met beperkte 
hulpbronne moet klaarkom, word totale kwaliteitsbestuur aanbeveel om te 
verseker dat beperkte hulpbronne optimaal benut word, fondse bekom word en ’n 
kwaliteitdiens aan hulpbehoewendes gelewer word.  Die bestuursraamwerk help 
bestuurders om oneffektiwiteite te elimineer, mense by besluitneming te betrek, 
individue en organisasies aan te moedig om fondse te verskaf en die gewenste 
resultate te behaal.  Totale kwaliteitsbestuur berus op belangrike beginsels, maar 
dit misluk dikwels omdat die beginsels nie afgebaken en gemeet word nie.   
 
Die uitnemendheidsmodel is ’n selfassesseringsraamwerk waarmee bepaal kan 
word in welke mate die beginsels van totale kwaliteitsbestuur in organisasies 
toegepas word en in watter mate dit die verlangde resultate tot gevolg het.  Die 
raamwerk verskaf beste praktyke ten opsigte van elk van die kwaliteitsbeginsels.  
 iii
Die studie het ’n kwantitatiewe en kwalitatiewe ondersoek behels waardeur bepaal 
is hoeverre die beginsels vanweë bestuurspraktyke binne die organisasies 
voorkom.  Alhoewel welsynorganisasies die uitnemendheidsraamwerk nie formeel 
benut het nie, is die beginsels van uitnemendheid wel in ’n gemiddelde tot hoë 
mate in die organisasies toegepas.  Die studie toon wel areas wat verwaarloos 
word, soos onder meer die bestuur van finansies, hulpbronne, prosesse en 
resultate.  Die organisasies het as gevolg van onvoldoende hulpbronne verder ’n 
onvermoë getoon om uitnemendheid te implementeer.  Ten einde ’n eiesoortige 
raamwerk vir welsynsorganisasies voor te stel en die uitnemendheidsmodel te 
verryk, het die navorser ook ‘n kwalitatiewe studie gedoen.  Praktykriglyne vir 
welsynsorganisasies ten opsigte van die elemente van uitnemendheid is in die 
kwalitatiewe studie ondersoek.  Die resultaat van die studie is ’n aangepaste 
uitnemendheidsraamwerk met praktykriglyne en ’n selfassesseringsraamwerk wat 
aan welsynsorganisasies voorgestel kan word.  
 
Die studie bied danksy die raamwerk ‘n geleentheid om erkenning te verleen aan 
individue en welsynsorganisasies wat ‘n uitnemende diens lewer.  Daarbenewens 
help dit organisasies wat nog na uitnemendheid strewe, om hul dienslewering 
deurlopend te verbeter tot tevredenheid van alle belangegroepe.  Indien organisa-
sies daarna streef om ’n uitnemende diens te lewer, sal hierdie ideaal, wat op ’n 
kwaliteitsingesteldheid gebaseer is, deel word van hul dienslewering en hul kliënte 
tot ‘n kwaliteitlewe aanmoedig.  
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SUMMARY 
 
Due to the developmental approach and other macro-environmental factors in 
South Africa, welfare organisations are faced with specific challenges and the 
managers of these organisations are required to meet them.  These challenges 
include aspects like the development and adjustment of the organisation’s policies 
and strategies, delivering a quality service by following a preventative approach, 
the integration of the service with other providers forming part of the service 
delivery process, the sourcing of funding, information management, identification 
of best practices and eventually ensuring the accountability of the organisation.  
The total functioning of welfare organisations is therefore influenced by these 
changes.  Managers must not only be able to manage these changes, but also 
ensure that a quality service is delivered that satisfies all role players. 
 
A total quality management framework enables the management of welfare 
organisations to render a quality service.  Total quality management is a holistic 
management framework including all the elements that determine the functioning 
of an organisation.  The aim of the management approach is to create a culture of 
improving processes, people, systems, team work and service delivery to satisfy 
both clients and employees.  Although welfare organisations are not profit driven 
and often function with limited resources, total quality management is 
recommended in order to ensure that limited resources are optimised, funding is 
acquired and a quality service is rendered to the needy.  The management 
framework enables managers to eliminate inefficiencies, involve people in 
decision-making, and encourage individuals and companies to provide funding and 
to achieve the desired results.  Total quality management is based on important 
principles, but this sometimes fails because these principles are not defined and 
measured. 
 
The excellence model is used as a self-assessment framework for determining to 
which degree total quality management principles are applied in an organisation 
and to which extent certain results are achieved.  The framework offers best 
practices in terms of each of the quality principles.  This study comprises both a 
quantitative and a qualitative investigation to determine to what degree these 
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principles are applied in organisations as a regular management tool.  Despite the 
fact that the excellence framework is not formally utilised by welfare organisations, 
the principles of excellence are indeed applied to a medium to high degree.  This 
study reveals areas receiving limited attention, for example the management of 
finances, resources, processes and results.  The organisations displayed a limited 
ability to implement excellence due to insufficient resources.  A qualitative study 
was done in order to propose a framework unique to welfare organisations and to 
enhance the existing excellence framework.  Practice guidelines for welfare 
organisations with regard to the various elements of excellence were investigated.  
The study resulted in an adapted excellence framework complete with practice 
guidelines and a self-assessment framework that is to be proposed to welfare 
organisations. 
 
With this framework the study provides the opportunity to give recognition to 
welfare organisations and individuals who offer excellent service.  In addition, it 
allows organisations still striving for excellence, to continuously improve their 
service delivery and to satisfy all role players.  In organisations striving for service 
excellence, this aim, based on quality-mindedness, will become part of their 
service delivery and encourage their clients to live a quality life. 
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HOOFSTUK 1 
 
ORIËNTERING EN MOTIVERING VAN DIE STUDIE 
 
 
1.1 INLEIDING 
 
Die navorser ondersoek ‘n bestuursraamwerk wat die bestuur van welsyns-
organisasies in staat sal stel om die uitdagings wat aan hierdie organisasies gestel 
word, die hoof te bied.  Bo en behalwe die daaglikse uitdagings waarmee die 
maatskaplike professie te doen kry, is daar ander uitdagings wat die gevolg is van 
die nuwe ontwikkelingsbenadering en ander makro-omgewingsfaktore (Patel, 
2005:311). 
 
“The future of social development in a rapidly changing world 
is uncertain, complex, unpredictable and it could evolve in 
many different directions.” 
 
As gevolg van organisatoriese uitdagings word nuwe eise aan die bestuurders van 
welsynsorganisasie gestel waarvoor hulle deeglik toegerus behoort te word.  
 
Die vraag kan gevra word hoe bestuurders in staat gestel kan word om op ‘n 
suksesvolle en verantwoordelike wyse aan die nuwe eise te voldoen.  Die 
navorser is van mening dat die bestuur van hierdie organisasies met moeilike 
bestuurbesluite gekonfronteer word.  Die bestuur van welsynorganisasies word 
bemoeilik as gevolg van die toenemende behoeftes aan dienslewering in die 
gemeenskappe en beperkte beskikbaarheid van hulpbronne.  Patel (2005:268) 
omskryf die uitdaging soos volg: 
 
“Responding to the demand for quality service, accountability 
and transparency in the management and delivery of 
services in a resource constrained environment.”  
 
  
2
Dit het tot gevolg dat welsynsorganisasies ‘n bestuursraamwerk benodig wat hulle 
in staat stel om aan die nuwe eise te voldoen en werklik ‘n vervullende bestuursrol 
in welsynsorganisasies te kan vertolk.  
 
Die navorser stel totale kwaliteitsbestuur as ‘n bestuursfilosofie voor omdat hierdie 
benadering rekening hou met elke aspek wat bestuurders moet hanteer en ook ‘n 
kultuur van voortdurende groei, leer en verbetering skep (Oakland, 1995:173;  
Jablonski, 1991:4;  Besterfield, D.H., Besterfield-Micha, Besterfield, G.H., 
Besterfield-Sacre, 2003:5, Flood, 1993:74).  Die beginsels van totale kwaliteits-
bestuur beantwoord ook aan die nuwe eise wat aan die bestuurders van 
welsynsorganisasies gestel word.  
 
Hierdie studie ontwikkel nuwe tegnologie vir die professie, aangesien daar 
beperkte literatuur oor die implementering van totale kwaliteitsbestuur in welsyns-
organisasies met ‘n ontwikkelingsbenadering in Suid-Afrika bestaan.  Daarteenoor 
word totale kwaliteitsbestuur uitvoerig vir die bestuurswetenskappe en organi-
sasie-ontwikkeling as dissiplines beskryf.  
 
Die beginsels van totale kwaliteitsbestuur as bestuursraamwerk word dikwels te 
filosofies aangebied, is nie duidelik gestruktureer nie en dit konsentreer ook nie 
genoeg op die meting van totale kwaliteitsbestuursinisiatiewe nie.  
 
Die navorser bestudeer in hierdie studie alle nuwe ontwikkelings in totale 
kwaliteitsbestuur.  Die internasionaal aanvaarde Suid-Afrikaanse Uitnemendheids-
model word beskou as die beste gestruktureerde metingsraamwerk vir totale 
kwaliteitsbestuur.  Die model het ontstaan uit internasionale modelle wat vir Suid-
Afrikaanse omstandighede aangepas is.  Die Suid-Afrikaanse Uitnemendheids-
model struktureer die beginsels van totale kwaliteitsbestuur in ‘n holistiese raam-
werk en bied selfassessering as metingsmetode aan organisasies.  Hierdeur kan 
organisasies hulle sterk en swak punte identifiseer en hulle algehele prestasie as 
gevolg van die uitnemendheidsraamwerk verbeter.  
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Hoewel die model reeds in 1997 vir Suid-Afrika aangepas is, is daar nog geen 
wetenskaplike navorsing hieroor in Suid-Afrika gedoen nie (Suid-Afrikaanse 
Stigting vir Uitnemendheid, 2000:72). 
 
Die uitnemendheidsraamwerk is nog nooit in die welsynskonteks in Suid-Afrika 
getoets en vir die maatskaplike beroep aangepas nie.  In plaas daarvan dat ‘n 
nuwe model vir totale kwaliteitsbestuur ontwikkel word, het die navorser die 
beginsels waarop die uitnemendheidsmodel berus, met ‘n kwantitatiewe en 
kwalitatiewe ondersoek vir die welsynsektor getoets.  Die resultaat was benewens 
die aanpassing en verbetering van die model, die stel van riglyne vir die 
toepassing van die kriteria-elemente vir welsynsorganisasies.  
 
1.2 MOTIVERING  
 
Die navorser evalueer die beginsels van uitnemendheid in welsynsorganisasies en 
bied dit as ‘n bestuursraamwerk aan welsynsorganisasies.  Die motivering van 
uitnemendheid in welsynsorganisasies berus op vier argumente: 
 
• Nuwe uitdagings word aan bestuurders van welsynsorganisasies gestel 
vanweë die transformasie wat die welsynsektor ondergaan; 
• Totale kwaliteitsbestuur stel bestuurders in staat om hierdie uitdagings aan te 
spreek; 
• Die nuutste ontwikkeling in totale kwaliteitsbestuur staan bekend as 
uitnemendheid.  Die Suid-Afrikaanse Uitnemendheidsmodel behels betroubare 
kwaliteitsbestuursbeginsels binne ’n selfassesseringsraamwerk. 
• Die beginsels van uitnemendheid word in welsynsorganisasies getoets ten 
einde aanpassings te maak en riglyne vir elke kriteria-element daar te stel. 
 
Die navorser omskryf die vier argumente in die volgende besprekings: 
 
1.2.1 Bestuursuitdagings vir transformerende welsynsorganisasies 
 
Een van die veranderinge van die nuwe demokratiese  regering van Suid-Afrika is 
die aanvaarding van die ontwikkelingsbenadering in die lewering van maatskaplike 
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en ander dienste (Hoofstuk 3).  Patel (2005:98) omskryf die ontstaan van die 
ontwikkelingsbenadering in die Suid-Afrikaanse konteks in die volgende aanhaling: 
 
“South-Africa’s developmental approach to social welfare 
evolved from the country’s unique history of inequality and 
the violation of human rights as a result of colonialism and 
apartheid.” 
 
Die ontwikkelingsbenadering konsentreer op die ontwikkeling van individue, 
groepe en gemeenskappe met die doel om die nagevolge wat aparte ontwikkeling 
van verskillende bevolkingsgroepe tot gevolg gehad het, aan te spreek.  Dit sluit 
onder meer die verskaffing en verbetering van dienste aan die meerderheid Suid-
Afrikaners in.  Die regering rig dienslewering op armoede-verligting en verwante 
probleme soos werkloosheid en MIV/vigs.  Deur ewewigtige maatskaplike diens-
lewering wil die regering ‘n beter lewe vir almal skep. 
 
Welsynsorganisasies is nie die enigste rolspelers in die verband nie, maar die 
regering speel ‘n fasiliterende rol in die ontwikkeling van alle Suid-Afrikaners.  
Verskeie regeringsinstellings, vennote en die gemeenskap word by die ont-
wikkelingsbenadering betrek.  
 
“Social development is considered to be multi-disciplinary 
and cuts across sectors such as health, education, economic 
development, social security and welfare services” (Patel, 
2005:206) 
 
Die ontwikkelingsbenadering en talle ander veranderinge stel bepaalde 
organisatoriese uitdagings aan welsynsorganisasies.  Hierdie organisatoriese 
uitdagings word soos volg uiteengesit:  
 
• ’n Meer diverse organisasiekultuur moet bevorder word; 
• Die nuwe nasionale beleid, strategie en mandate bepaal die herformulering en 
omskrywing van die strategie en beleid van welsynsorganisasies; 
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• Die verandering in die diensleweringsmodel van ’n rehabiliterende na ’n meer 
ontwikkelende en voorkomende fokus.  Die voorkomende benadering het ten 
doel om sowel die getal uitreike as die impak van dienslewering te verhoog; 
• Die kliëntegemeenskap word in prioriteitskategorieë omskryf op grond van die 
mees kritiese problematiek wat in die samelewing ondervind word.  Hiermee 
saam word ‘n instaatstellende benadering tot kliëntediens gevolg; 
• Nuwe en kreatiewe maniere waarop finansiering verkry kan word, behoort 
geïdentifiseer te word.  Die regering het beperkte finansiële hulpbronne en 
ander befondsers moet gevind word; 
• Groter deelname, betrokkenheid en instaatstelling van werknemers binne 
welsynsorganisasies word vereis; 
• Besluitneming moet op inligting gebaseer wees en beste praktyke moet 
geïdentifiseer word; 
• Organisasies moet met ander diensverskaffers en vennote saamwerk om die 
ontwikkelingsbenadering ten uitvoer te bring deur ‘n meer geïntegreerde 
diensfokus.  Die sluit van vennootskappe met onder andere die plaaslike 
regering, gemeenskapsorganisasies, gesondheidsorg en opvoedkundige 
dienste behoort effektief bestuur te word; 
• Belangegroepe vereis groter aanspreeklikheid en bewys van diens-
leweringsresultate wat behaal is. 
 
Patel (2005:268) voer aan dat welsynsorganisasies transformasie ondergaan.  Dit 
vereis dat die genoemde organisatoriese aspekte dringend aangespreek moet 
word.  Die navorser redeneer dat dit juis die bestuurders en leiers van 
welsynsorganisasies is wat die uitdagings moet bestuur.  Hulle behoort dus 
toegerus te word om in die veranderende en dinamiese omgewing leiding te kan 
neem.  
 
Die navorser vra watter bestuursraamwerk welsynsorganisasies in staat kan stel 
om: 
 
• Die uitdagings op geïntegreerde wyse te kan bestuur;  
• Te verseker dat die organisasie te midde van die transformasieproses doel-
treffend funksioneer. 
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Gray (1998:145) en Patel (2005:268) noem dat organisasies onder leiding van die 
bestuurders op die uitdagings moet reageer.  Patel (2005:268) maak die volgende 
stelling in hierdie verband:  
 
“Responding to the demand for quality service, accountability 
and transparency in the management and delivery of 
services in a resource constrained environment.” 
 
Die bestuursbeginsels wat verder in die Welsynsbeleid 1997 en Finansiële Beleid 
1999 omskryf word, is soos volg: 
 
• “All social welfare programmes will strive for excellence and for the provision of 
quality service” (Welsynsbeleid, 1997:17). 
• “Move from a narrow focus on quantitative services to a focus on both 
qualitative and quantitative services” (Finansiële Beleid, 1999:16). 
• “From a focus on pathology and specialisation to a focus on development and 
service methodology” (Finansiële Beleid, 1999:11). 
• “Financial management, administrative systems, organisational structures and 
approaches are generally outdated and inefficient in all the components of the 
public welfare system” (Welsynsbeleid, 1997:43). 
 
Die beginsels van kwaliteitsbestuur en uitnemendheid word in die genoemde 
bronne as van die allergrootste belang beskou.  Die navorser stel totale 
kwaliteitsbestuur as ’n bestuursraamwerk vir welsynsorganisasies voor.  Totale 
kwaliteitsbestuur is ‘n sistemiese benadering wat alle genoemde bestuurs-
uitdagings insluit wat welsynsorganisasies in die gesig staar.  Meer nog, dit 
verseker ook dat uitnemende dienslewering die resultaat van die bestuursproses 
is.  
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1.2.2 Totale kwaliteitsbestuur as bestuursraamwerk vir transformerende 
 welsynsorganisasies 
 
Die navorser motiveer in Hoofstuk 4 waarom totale kwaliteitsbestuur suksesvol in 
welsynsorganisasies toegepas kan word.  Totale kwaliteitsbestuur berus op 
sistemiese, geïntegreerde en omvattende beginsels wat op ‘n verbetering van die 
welstand van individue (werknemers), groepe (werknemers) en die welsyns-
organisasie ingestel is.  Die beginsels stel die organisasie in staat om dienste 
suksesvol aan kliënt(e) te lewer en sy dienslewering deurlopend te verbeter. 
 
Die navorser omskryf in Hoofstuk 4 die beginsels van totale kwaliteitsbestuur soos 
voorgestel deur verskillende kundiges.  Die navorser hou bepaalde beginsels aan 
welsynsorganisasies voor.  Die beginsels neem alle uitdagings in ag wat gestel 
word aan transformerende welsynsorganisasies.  Die navorser lig dit in die 
volgende uit: 
 
• Totale kwaliteitsbestuur skep ’n leergerigte kultuur wat gemik is op die 
deurlopende verbetering van alles wat in ‘n welsynsorganisasie gedoen word; 
• Totale kwaliteitsbestuur skep ’n kliëntgeoriënteerde kultuur.  Organisasies 
moet werklik na kliënte luister en hulle deel van die dienslewering maak; 
• Totale kwaliteitsbestuur veroorsaak dat werknemers by besluitneming en ander 
aktiwiteite in die organisasie betrek word; 
• Totale kwaliteitsbestuur is gemik op die dokumentering van prosesse en 
meting van afwykings sodat dienslewering en die algemene doeltreffendheid 
van die organisasie kan verbeter; 
• Totale kwaliteitsbestuur stel die bestuur in staat om die vennootskap-
verhouding met ander diensleweringsliggame op ’n sinvolle wyse te bestuur; 
• Totale kwaliteitsbestuur help welsynsorganisasies om inligting in te samel en 
sodoende besluite te neem wat op feite gebaseer is; 
• Totale kwaliteitsbestuur hou allerlei bemarkingsvoordele vir welsyns-
organisasies in, veral indien die organisasie sy kwaliteitsoogmerke en strewes 
aan die publiek en befondsers bekend maak; 
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• Totale kwaliteitsbestuur kan grootliks bydra tot suksesvolle fondsinsamelings 
aangesien dit die befondser gemoedsrus verskaf; 
• Totale kwaliteitsbestuur is in ooreenstemming met die beginsels van die 
ontwikkelingsbenadering en die beleidsrigting van die regering wat op diens-
lewering gemik is. 
• Totale kwaliteitsbestuur is koste-effektief omrede dit talle besparings vir 
organisasies meebring indien oneffektiwiteite uitgeskakel word; 
• Totale kwaliteitsbestuur ondersteun die maatskaplike waardes; 
• Deur die implementering van totale kwaliteitsbestuur word sukses deurlopend 
met behulp van prestasieaanwysers gemeet.  Die aanspreeklikheid van 
welsynsorganisasies word hierdeur verhoog. 
• Totale kwaliteitsbestuur vereis dat die bestuur hom tot die proses verbind en 
dat sy betrokkenheid en bereidwilligheid om verbetering in die organisasie 
teweeg te bring, aan alle belanghebbendes getoon moet word. 
• Totale kwaliteitsbestuur rig die organisasie se doelwitte en moet in die strategie 
ingesluit word. 
 
Die navorser wys in hierdie studie op etlike leemtes in totale kwaliteitsbestuur, 
waarvan die belangrikste twee die volgende is: 
 
• Die holistiese aard van die bestuursbenadering veroorsaak dat die fokuspunte 
te kompleks en ongestruktureerd voorkom; 
• Die beperkte fokus op die meting van die impak van totale kwaliteits-
bestuursinisiatiewe word as ‘n leemte beskou. 
 
Die internasionale beste praktykmodel, bekend as die uitnemendheidsmodel, 
orden die konsepte van totale kwaliteitsbestuur in ’n raamwerk en verskaf 
bepaalde metings wat die impak van kwaliteit bepaal.  Die beginsels van totale 
kwaliteitsbestuur wat bestuurders in staat stel om uitdagings die hoof te bied, en 
wat die vermoë het om dit te meet, kom dus in die uitnemendheidsmodel voor.  Dit 
is waarom die navorser van mening is dat dit van groot waarde vir die welsyns-
beroep kan wees. 
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1.2.3 Organisasie-uitnemendheid deur selfassessering 
 
Daar bestaan verskeie internasionale modelle wat die dimensies of vereistes van 
totale kwaliteitsbestuur beskryf en meet.  Enkele modelle waarmee maatskappye 
vir toekennings geassesseer word, word in die Suid-Afrikaanse Stigting vir 
Uitnemendheid:  Assessorsopleidingsdokument (1999:3-5) genoem, en is onder 
meer die volgende: 
 
• Die Deming Prys is die eerste keer in 1951 deur JUSE (Japanese Union of 
Scientists and Engineers) toegeken. 
• Die Baldrige Prys het sy ontstaan te danke aan die Amerikaanse Wet oor 
Kwaliteitsverbetering wat op 20 Augustus 1987 deur president Ronald Reagan 
onderteken is.   
• Die Europese kwaliteitstoekenning is die eerste keer in 1988 uitgeloof.  
 
‘n Belangegroep in Suid-Afrika het verskeie gesprekke met potensiële gebruikers 
en ander belangegroepe gevoer en besluit om internasionaal geakkrediteerde 
modelle, waaronder die Europese en die Amerikaanse Malcolm Baldrige-model, te 
integreer en vir Suid-Afrika aan te pas (Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemend-
heid:  Assessorsopleidingsdokument, 1999:14).  
 
Dit het tot die Suid-Afrikaanse Model vir Uitnemendheid aanleiding gegee.  Die 
navorser het sedert sy ontstaan ’n aandeel aan die model gehad en tree jaarliks 
namens die Stigting as ’n assessor van uitnemendheid op.  Die Suid-Afrikaanse 
en internasionale modelle is met die oog op verskillende sektore aangepas, maar 
nog nie vir organisasies sonder winsoogmerk nie.  Hierdie studie sal bydra tot ‘n 
nuwe ontwikkeling op die gebied, veral met betrekking tot nie-winsgewende 
organisasies. 
 
Die beginsels van totale kwaliteitsbestuur word dus in ’n geïntegreerde raamwerk 
gestruktureer en elke beginsel van uitnemendheid word aan internasionale beste 
praktyke gekoppel.  Die uitnemendheidsraamwerk verskaf geleentheid vir private, 
publieke, nie-winsgewende of vrywillige organisasies om hulle funksionering te 
assesseer.  Selfassessering stel alle organisasies in staat om hulle sterk en swak 
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punte te bepaal.  Die Stigting vir Uitnemendheid se Kriteria vir Uitnemendheid 
(2000:6) wys op die voordele van die model: 
 
“It enables any organisation: 
• to objectively assess its performance under a number of 
headings (known as criteria); 
• Identify strengths and areas for improvement; 
• Put improvement plans in place and  
• Repeat the process” 
 
Die model bestaan uit twee dele:  ten eerste die instaatstellende aspekte wat die 
bestuur se verantwoordelikheid is, en ten tweede die resultate waaraan die 
bestuur gemeet word.  Figuur 1.1 dui dit visueel aan. 
 
 
Figuur 1.1: Die Suid-Afrikaanse Uitnemendheidsmodel 
 (Stigting vir Uitnemendheid:  Kriteria van Uitnemendheid, 2000:3) 
 
Die figuur toon ook die elemente waaruit die model bestaan. 
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Tabel 1.1: 
Kriteria-elemente van die Uitnemendheidsmodel 
Instaatstellende faktore Resultate 
Leierskap Impak op die gemeenskap 
Beleid en strategie Kliënttevredenheid 
Kliëntefokus Werknemerstevredenheid 
Bestuur van mense Prestasie van verskaffers en vennote 
Hulpbronne en inligtingsbestuur Besigheidsresultate 
Proses  
 
Die model word van regs na links gelees, soos Davis, Khodabocus en Obray 
(1996:6) aanvoer: 
 
“… customer satisfaction, people satisfaction and impact on 
society are achieved through leadership driving policy and 
strategy, people empowerment, resources and processes 
and this leads ultimately to business results.” 
 
Die hoofredes vir die toepaslikheid van die uitnemendheidsmodel op 
welsynsorganisasies is soos volg: 
 
• Die totale kwaliteitsbestuursbeginsels wat deur maatskaplike bestuurders 
bestuur moet word, word in ’n raamwerk georganiseer; 
• Die gestruktureerde raamwerk vergemaklik die verstaan van ‘n holistiese en 
sistemiese begrip, soos totale kwaliteitsbestuur, wat maklik as te kompleks 
beskou kan word.  Dit is veral nodig indien die konsep aan klein, nie-
winsgewende organisasies met beperkte hulpbronne verduidelik word; 
• Indien almal in die organisasie duidelik verstaan wat gedoen moet word om 
uitnemendheid te bereik en die beginsels visueel begryp, sal hulle makliker aan 
die proses deelneem wat tot die gewenste resultate aanleiding kan gee; 
• ’n Raamwerk bied ‘n geleentheid om die prestasie van die organisasie holisties 
te assesseer; 
• Die proses van assessering verskil van die kwaliteitskontrole- en ouditerings-
model.  Organisasies en spanne assesseer hulself.  Dit is ’n instaatstellende 
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bestuursbenadering aangesien dit eerder ’n demokratiese as ’n outokratiese 
bestuurstyl volg. 
• Die totale diensleweringsproses word gemeet aan die insette wat ’n 
organisasie benodig, die prosesse, die uitsette en uitkomste; 
• Die selfassessering gee nie ’n aanduiding van wat gedoen moet word nie, 
maar verskaf internasionale beste praktyk waaraan die organisasie se 
funksionering gemeet word. 
 
1.2.4 Evaluering van uitnemendheid in welsynsorganisasies 
 
Die navorser stel dus die internasionale uitnemendheidsbestuursmodel vir 
welsynsorganisasies voor.  Dit is egter belangrik om die konteks waarin welsyns-
organisasies hulle tans bevind in ag te neem in die toepassing van so ‘n 
bestuursmodel.  Die beginsels word deur ‘n kwantitatiewe en kwalitatiewe studie 
geëvalueer en ‘n aangepaste model word vir welsynsorganisasies voorgestel.  Die 
navorser benut die uitkomste van die literatuur en die navorsing om riglyne vir die 
welsynsektor aangaande die kriteria-elemente te stel.  Dit word in Hoofstuk 8 
aangebied. 
 
Die navorser is van mening dat die lewering van welsynsdienste in Suid-Afrika 
uiters belangrik is.  Derhalwe behoort die beste en mees gevorderde kwaliteits-
bestuursmodelle, soos byvoorbeeld die uitnemendheidsmodel, aan die sektor 
gebied te word ten einde kwaliteitsdienslewering te verseker.  Welsyns-
organisasies lewer nie slegs aan individue nie, maar ook aan groepe en 
gemeenskappe ‘n diens.  Die diens het nie slegs op fisieke vlak nie, maar ook op 
emosionele, geestelike en sosiale vlak ‘n uitwerking.  Dit is dus van kardinale 
belang dat maatskaplike organisasies aan die kwaliteitsvereistes voldoen. 
 
Die aangepaste model kan in die lig van die bogenoemde bespreking van groot 
waarde vir bestuursmaatskaplike werk  wees. 
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1.3 PROBLEEMSTELLING 
 
Die volgende navorsingsvrae is geïdentifiseer ten einde die probleemstellings 
uiteen te sit. 
 
1.3.1 Eerste navorsingsvraag 
 
• Watter uitdagings stel die ontwikkelingsbenadering en ander makro-
omgewingsveranderinge aan die bestuurders van welsynsorganisasies? 
 
Welsynsorganisasies kry te doen met nuwe uitdagings soos: 
 
• druk om ‘n beleid en stategieë te formuleer; 
• groter betrokkenheid en deelname van werknemers en kliënte by bestuurs-
prosesse; 
• optimisering van vennootskapverhoudinge; 
• bemarking van dienste; 
• verkryging van fondse; 
• en groter aanspreeklikheid wat ’n verreikende invloed het op die wyse waarop 
hierdie organisasies bestuur word.  
 
Die totale wyse waarop ‘n welsynsorganisasie bestuur word, word geraak 
aangesien die insette, die proses en die uitsette wat ’n maatskaplike organisasie 
lewer, deur die transformasieproses geraak word. 
 
Hiermee saam is kwaliteitdienslewering een van die regering se hoogste 
prioriteite.  Die genoemde uitdagings vereis dat bestuurders ‘n bestuurs-
benadering moet identifiseer om: 
 
• Hulle in staat te stel om die uitdagings die hoof te bied; 
• ’n Kultuur van deurlopende verbetering te skep; 
• Kwaliteitdienslewering te verseker. 
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Die navorsingsvraag word aan die hand van ’n teoretiese ondersoek in Hoofstuk 3 
beantwoord. 
 
1.3.2 Tweede navorsingsvraag 
 
• Indien totale kwaliteitsbestuur die bestuursraamwerk is, wat is die 
kritiese suksesfaktore van totale kwaliteitsbestuur in die welsynsektor? 
 
Alhoewel kwaliteit ’n bekende term in beide die produk- en dienstesektor van die 
sakewêreld is, bestaan daar weinig literatuur – slegs een artikel deur Van Niekerk 
(1998) – oor totale kwaliteitsbestuur in organisasies sonder ‘n winsoogmerk en 
spesifiek die welsynsektor in Suid-Afrika.  
 
Die voordele van totale kwaliteitsbestuur moet in verband gebring word met die 
uitdagings wat welsynsorganisasies in die gesig staar, soos in Hoofstuk 3 
behandel sal word.  Die kritiese suksesfaktore vir totale kwaliteitsbestuur in welsyn 
moet bepaal word.  Maar die welsynsektor moet ook deeglik kennis neem van die 
leemtes in totale kwaliteitsbestuur.  Die nuutste ontwikkelings in totale kwaliteits-
bestuur behoort noukeurig ondersoek te word.  Hierdie navorsingsvraag word aan 
die hand van ’n teoretiese ondersoek in Hoofstuk 4 beantwoord. 
 
1.3.3 Derde navorsingsvraag 
 
• Indien die uitnemendheidsmodel as die internasionaal aanvaarde totale 
kwaliteitsbestuursraamwerk aanvaar word, in welke mate word die 
beginsels van uitnemendheid reeds in welsynsorganisasies toegepas? 
 
Dis ‘n ope vraag of welsynsorganisasies wel die belangrikheid van uitnemend-
heidsbeginsels in hulle dienslewering insien.  Die wyse waarop uitnemendheid 
verstaan en vir die bedryf aangepas word, is die kritiese uitset van hierdie studie.  
Die studie ondersoek in watter mate die beste praktyke aangaande die 
instaatstellende elemente van uitnemendheid, wat deel van die Suid-Afrikaanse 
Uitnemendheidsmodel vorm, by welsynsorganisasies voorkom.  Instaatstellende 
uitnemendheidsbeginsels, nl: 
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• Leierskap; 
• Beleid en strategie; 
• Kliënt- en markgerigtheid; 
• Werknemerfokus; 
• Hulpbronne en inligtingsfokus;  en  
• Prosesse. 
 
In watter mate die volgende prestasieareas, wat deel van die Suid-Afrikaanse 
Uitnemendheidsmodel uitmaak, binne welsynsorganisasies gemeet word en 
resultate bereik word: 
 
• Impak op die gemeenskap; 
• Werknemertevredenheid; 
• Kliënttevredenheid; 
• Organisasie se resultate  
 
Die navorser wil nie slegs die belewenis van uitnemendheid in die welsynsektor 
toets nie, maar ook bepaal watter tekortkominge bestuurders met die implemen-
tering van uitnemendheid ervaar.  Die vraag word gevra of bestuur oor die nodige 
kennis, vaardighede, tyd en hulpbronne om uitnemendheid te bereik, beskik. 
 
Hierdie navorsingsvraag word empiries beantwoord. 
 
1.3.4 Vierde navorsingsvraag 
 
• Hoe kan die kriteria vir uitnemendheid vir die welsynskonteks aangepas 
word en watter praktykriglyne behoort aan die kriteria gestel te word? 
 
Die bestuur van welsynsorganisasies sal die model slegs benut indien hulle hul 
met die konsepte kan identifiseer en indien die model vir die welsynsektor 
gekontekstualiseer word.  Die blote bestaan van uitnemendheid en totale 
kwaliteitsbestuur, is geen versekering dat ‘n welsynorganisasie dit geredelik sal 
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aanvaar en toepas nie.  Die model behoort aangepas en verryk te word.  Daar kan 
deur die persepsiemetings van die kwantitatiewe ondersoek aangedui word hoe 
die model vir die welsyn aangepas moet word.  Die kwantitatiewe studie word deur  
’n kwalitatiewe studie opgevolg om  bepaalde praktykriglyne vir die subkriteria van 
elke kriteria-element te ontwikkel. 
 
1.4 DOELSTELLINGS 
 
Die navorser rig die studie deur die stel van ‘n oorhoofse doelwit en doelstellings.  
Die oorhoofse doelwit is die diens of produk wat die navorsing lewer.  Die 
doelstellings is die resultate wat behaal moet word ten einde die doelwit  te bereik.  
Die doelstellings behels onder meer die belang van die studie vir die samelewing 
aangesien ’n noemenswaardige bydrae tot sowel maatskaplike vakkundigheid as 
die kwaliteitsveld met hierdie studie in die vooruitsig gestel word. 
 
1.4.1 Oorhoofse doelwit 
 
Die oorhoofse doelwit is soos volg: 
 
Die evaluering van die uitnemendheidsbeginsels in welsynsorganisasies in die 
Gautengstreek, ten einde ’n aangepaste model en kriteriariglyne aan welsyns-
organisasies te bied.  Die aangepaste model omvat sowel die elemente wat 
organisasies in staat stel om uitnemendheid te bereik, as die resultate wat ‘n 
organisasie moet behaal. 
 
1.4.2 Doelstellings 
 
Ten einde die oorhoofse doelwit te bereik, moet die volgende doelstellings 
progressief bereik word: 
 
• Die onderneming van ’n literatuurstudie ten einde die bestuursuitdagings te 
omskryf wat die bestuur van welsynsorganisasies vanweë makro-omgewings-
faktore, soos die ontwikkelingsbenadering, ondervind . 
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• Die onderneming van ’n literatuurstudie ten einde totale kwaliteitsbestuur as 
’n voortdurende prestasieverbeteringsproses en die toepassing hiervan op 
welsynsorganisasies te omskryf. 
• Die onderneming van ’n literatuurstudie ten einde die organisasie-
uitnemendheidsmodel as ’n geïntegreerde totale kwaliteitsbestuursraamwerk 
en die toepassing hiervan in welsynsorganisasies te omskryf.  
• ’n Kwantitatiewe ondersoek met behulp van ’n vraelys ten einde te bepaal in 
watter mate welsynsorganisasies die beginsels van uitnemendheid in die 
Gautengstreek toepas; 
• ‘n Kwalitatiewe ondersoek met die hulp van ’n fokusgroep ten einde die 
kriteria vir die welsynsektor te analiseer, die model aan te pas en bepaalde 
toepassingsriglyne vir elke kriteria en subkriteria te bepaal. 
• Bied die aangepaste uitnemendheidsmodel aan die welsynsektor as ’n 
holistiese bestuursraamwerk. 
• Bied die aangepaste uitnemendheidsmodel aan geïdentifiseerde 
kwaliteitsliggame, soos die  Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid en 
die Suid-Afrikaanse Buro vir Standaarde as ’n verryking van die bestaande 
modelle.  
 
1.5 NAVORSINGSMETODIEK 
 
1.5.1 Navorsingsmetodologie en beplanning 
 
Potter (2006:85) verwys daarna dat evalueringsnavorsing behels prosedures om 
programme te skep of verder te evalueer. Dit omsluit nie ‘n spesifieke 
navorsingstegniek nie, maar ‘n kombinasie van ‘n verskeidenheid. Die navorser 
maak van programevaluering in die studie gebruik.  Programevaluering word soos 
volg deur Rutman (1984:10) omskryf: 
 
“programme evaluation entails the use of scientific methods 
to measure the implementation and outcomes of 
programmes for decision making purposes” 
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Die motivering vir die benutting van programevaluering is dat die navorser die 
gestrukureerde uitnemendheidsproses as ‘n program sien wat die organisasie in 
geheel beinvloed. Indien ‘n studie gedoen word om te bepaal of die model en die 
proses (program) binne die welsynskonteks kan uitrol moet ‘n formatiewe 
assessering gedoen word om te bepaal of dit kan werk en hoe dit kan werk. 
(Plewis en Mason 2005:186). 
 
Die navorser maak dus van programevaluring gebruik ten einde ’n bestaande 
konseptuele raamwerk in ’n nuwe konteks te evalueer met drie doelstellings, wat 
Patton (1997:337) soos volg aandui: 
 
• Ten einde die waarde van totale kwaliteitsbestuur te bepaal, soos gevind in die 
raamwerk van uitnemendheid vir welsynsorganisasies; 
• Ten einde die bestaande model te verryk en te verbeter; 
• Ten einde nuwe kennisriglyne vir welsynsorganisasies daar te stel. 
 
Rossi en Freeman (1993:14) omskryf die drie tipes evaluerende studies.  Die 
navorser doen in die studie ’n analise wat op die konseptualisering en ontwerp van 
‘n  totale kwaliteitsbestuursraamwerk fokus.  
 
Rossi, Lipsey en Freeman (2004:62) meld verskeie behoeftes wat deur die 
evaluerende navorsing aangespreek word.  De Vos, Strydom, Fouché en Delport 
(2005:369) voeg nog twee behoeftes by dié van Rossi, et al. (2004:62).  Die 
behoeftes word in die geïntegreerde model in (Figuur 2.1) weergegee.  
 
Die navorser doen ‘n benuttings- en toepasbaarheidsevaluering wat uitvoerig in 
Hoofstuk 2 uiteengesit en bespreek word.  
 
Die navorser stel ’n geïntegreerde model vir programevaluering (Figuur 2.1) voor.  
Die geïntegreerde model bestaan uit modelle en beginsels van De Vos, Strydom, 
Fouché, Poggenpoel, Schurink (1998:368);  De Vos, et al. (2005:370) en 
McKendrick (1989:33).  Die navorser het die kategoriestappe self ontwikkel en in 
die studie toegepas.  
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Die navorser maak hoofsaaklik van die kwantitatiewe navorsingsmetode gebruik 
ten einde die beginsels van uitnemendheid in die welsynsektor formeel te toets 
met die oog op die ontwikkeling van ‘n konseptuele raamwerk.  Die kwantitatiewe 
studie word opgevolg deur ’n kwalitatiewe studie met die hulp van ’n fokusgroep.  
Die doel met die kwalitatiewe fokusgroep is om die beginsels te valideer en om 
bepaalde riglyne vir die toepassing van die kriteria-elemente in welsyns-
organisasies te ontwikkel.  Die uitsette van beide die kwantitatiewe en kwalitatiewe 
navorsing verskaf die insette vir die ontwikkeling van die Uitnemendheids-
raamwerk vir welsynsorganisasies. 
 
1.6 KONSEPTUALISERING 
 
1.6.1 Inleiding 
 
Die hoofkonsepte van die konseptuele raamwerk vir uitnemendheid in maat-
skaplike organisasies is soos volg: 
 
• Ontwikkelingsbenadering; 
• Maatskaplike bestuur en administrasie; 
• Kwaliteitsbestuur; 
• Totale kwaliteitsbestuur; 
• Organisasieuitnemendheid. 
 
Die konsepte word volledig in Hoofstuk 3 tot 5 bespreek.  Die navorser bied dit in 
Hoofstuk 1 aan vir die korrekte posisionering van die navorsing. 
 
1.6.2 Ontwikkelingsbenadering 
 
Gray (1998:58) beskryf maatskaplike ontwikkelingswelsyn soos volg: 
 
“Developmental social welfare refers to a welfare system 
based on the philosophy and policy of social development, 
and developmental social work refers to the way in which it is 
  
20
believed that social work ought to be practised within the 
social development policy model.” 
 
Patel (2005:206) definieer maatskaplike ontwikkelingswerk soos volg: 
 
“Developmental social work  is defined as the practice and 
appropriate application of knowledge, skills and values to 
enhance the well-being of individuals, families, groups, 
organisations, and communities in their social context.”  
 
Die navorser is van mening dat die benadering die individu en gesin in verhouding 
tot hulle omgewing beskou.  Die sosiale interaksie tussen die individu en sy 
omgewing word gefasiliteer met die doel om maatskaplike veranderinge by die 
individu, gesin en gemeenskap teweeg te bring.  Die interaksie stel sodoende die 
individu, groep en gemeenskap in staat om probleemoplossingsvaardighede aan 
te leer. 
 
1.6.3 Maatskaplike bestuur 
 
Maatskaplike bestuur of administrasie word soos volg deur Patti gedefinieer (Patti, 
2000:16): 
 
“... refers to management that is shaped by the objectives, 
technologies, professional cultures found in organisations that 
deliver personal and social services.” 
 
Skidmore (1994:108) definieer administrasie soos volg: 
  
“social work administration may be thought of as the action of 
staff members who utilise social processes to transform 
social policies of agencies into the delivery of social services” 
 
Die navorser verkies die sisteembenadering tot bestuur ten einde die 
geïntegreerdheid of holisme van die bestuursfunksies te omskryf.  Die welsyns-
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organisasie word as ‘n entiteit met interafhanklike eenhede beskou.  Die 
organisasie het ‘n enkele doel, naamlik om te verseker dat die sisteem sy ewewig 
behou.  Dit beteken dat dienste op die mees koste-effektiewe wyse tot voordeel 
van die gemeenskap gelewer word.  Die aksie(s) van een deel van die sisteem en 
subsisteme beïnvloed ander dele en veroorsaak ‘n dinamiese wisselwerking wat 
tot gevolg het dat nuwe inisiatiewe voortdurend van stapel gestuur moet word om 
die ewewig te handhaaf.  Die bestuur moet die organisasie dus as ‘n geheel sien 
en die invloed van besluitneming op ander dele van die organisasie kan 
waarneem (Patti, 2000:22;  Coulshed, 1990:43). 
 
Van der Waldt (2002:35), met erkenning aan Talbot (2001:268), se proses-
benadering stem ooreen met dié van Oakland (1995:12) en Smit en Cronje 
(2002:62).  Die organisasie word beskou as ‘n sisteem bestaande uit bepaalde 
elemente: 
 
• Insette (hulpbronne); 
• ‘n transformasieproses (bestuursprosesse, stelsels en dergelike meer); 
• uitsette (produkte/dienste);  en  
• uitkomste en  
• terugvoering aan die omgewing. 
 
Die bestuurder behoort dus holisties te beplan, te organiseer, leiding te neem en 
te beheer deur te fokus op die insette, prosesse, uitsette, uitkomste en die 
terugvoering oor die resultaat van dienste wat gelewer word.  Die impak wat die 
ontwikkelingsbenadering het op die organisatoriese proses, wat die verantwoorde-
likheid van die bestuurders is, is vir die navorser van die uiterste belang. 
 
1.6.4 Kwaliteit 
 
Kwaliteitsbestuur is ’n bestuursraamwerk wat gefokus is op die uitset (diens) wat 
gelewer word en die standaard waaraan die uitset moet voldoen om die kliënt 
tevrede te stel. 
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Enkele skrywers definieer kwaliteit soos volg: 
 
 “A condition of excellence implying fine quality as distinct from poor quality ... 
Quality is achieving and/or reaching for the highest standard as against being 
satisfied with the sloppy or fraudulent.”    (Tuchman, 1980:38) 
  
 “Quality means conformance to requirements.”        (Crosby, 1979:15) 
 
 “Quality is fitness for use.”             (Juran,  1974:2) 
 
 “Service quality, as perceived by customers, can be defined as the extent of 
discrepancy between customers’ expectations or desires and their 
perceptions”             (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990:15) 
 
Die navorser definieer kwaliteit in maatskaplike werk soos volg: 
 
Kwaliteit is die voldoening aan ontwikkelingsdoelstellings en -
vereistes vir die program of intervensie wat gesamentlik deur 
die organisasie en die kliënt/e en/of belangegroepe gestel 
word, op so ’n manier dat die intervensie/program individue, 
groepe en gemeenskappe in staat stel om hulle eie en 
andere se lewenskwaliteit te verbeter. 
  
Die programrolspelers, wat ook die kliënte (gebruikers) van 
die diens insluit, verbind hulle tot die doelstellings of 
vereistes en voldoen met elke interaksie of transaksie aan 
die doelstelling of vereistes.  Die maatskaplike werker stel ’n 
voorbeeld met ‘n ingesteldheid van voortdurende verbetering 
van die dienslewering.  Dit beteken dat daar nie slegs in die 
kliënt/e se behoeftes voorsien word nie, maar dat ’n 
voortrefliker diens gelewer word as wat die kliënt verwag. 
(Eie samevoeging, 2006) 
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Dit vereis ’n veranderde ingesteldheid wat in Crosby (1984) omskryf word as: 
 
• Kwaliteit begin by ‘n werklike begrip van kliënte se behoeftes. 
In die maatskaplike konteks is dit van kardinale belang om werklik na die 
behoeftes en insette van die kliënte te luister.  Hierteenoor staan die 
benadering dat maatskaplike werkers in hulle professionele hoedanigheid 
besluit wat die kliënt nodig het.  Die intervensie stel die kliënt (individu, groep 
of gemeenskap) in hierdie geval nie in staat om werklik beter te funksioneer 
nie.  Die verkeerde intervensie kan maklik toegepas word omdat die individu, 
groep of gemeenskap geensins in ag geneem word nie.  Dit lei tot ondoel-
treffendheid wat ’n vermorsing is. 
 
• Tree tydens die intervensie voorkomend op sodat herstel na afloop van die 
program of intervensie onnodig is. 
Voorkoming beteken dat probleme en ondoeltreffendheid voorkom kan word 
indien dit die ingesteldheid van die maatskaplike werker is.  Gemeenskaps-
projekte moet effektief beplan word sodat foute tydens implementering 
uitgeskakel word.  Alle afwykings van ‘n plan kos tyd en geld.  Indien deeglike 
beplanning en deurlopende evaluering gedoen word, behoort ondoeltreffend-
heid voorkom te kan word. 
 
• Handhaaf ’n foutlose prestasiestandaard. 
Die ingesteldheid op kwaliteit beteken dat ’n individu of groep daarna streef 
om elke taak wat aangepak word, die eerste keer foutloos uit te voer.  Indien 
foute en afwykings wel voorkom, word dit onmiddellik herstel.  ’n Persoon met 
‘n kwaliteitsingesteldheid sal dus nooit met onbevredigende werk tevrede 
wees nie.  Foute en afwykings kan wel in projekte voorkom, maar die 
ingesteldheid behoort te wees dat dit onaanvaarbaar is en onmiddellik 
reggestel moet word.  Anders word daar ten koste van uitnemendheid vir foute 
en afwykings beplan.  
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• Meet die kwaliteit deur die koste te bepaal indien die organisasie nie aan die 
gestelde eise voldoen nie. 
Kwaliteit word gemeet deur te bepaal wat die finansiële implikasie is indien ’n 
intervensie nie aan die standaarde voldoen nie.  Die vermorsing van tyd en 
aktiwiteite word in finansiële terme uitgedruk ten einde kwaliteit te kwantifiseer.  
(Eie toepassing in ’n maatskaplike konteks gegrond op die beginsels van Crosby.) 
 
1.6.5 Totale kwaliteitsbestuur 
 
• Jablonski (1991:4) definieer totale kwaliteitsbestuur soos volg: 
 “A cooperative form of doing business that relies on the talents and 
capabilities of both labour and management to continually improve quality and 
productivity by using teams.” 
 
• Oakland (1995:18) beskryf totale kwaliteitsbestuur op die volgende wyse: 
 “TQM is an approach to improving the competitiveness, effectiveness and 
flexibility of a whole organisation.”  
 
• Mears (1995:203) definieer totale kwaliteitsbestuur soos volg: 
 “TQM is a continuous process encompassing all aspects of an organisation – 
from design of the product and service through production and use of the 
product or service.”  
 
• Besterfield, et al. (2003:1) omskryf totale kwaliteitsbestuur op die volgende 
wyse: 
 “Total – made up of the whole” 
 “Quality – Degree of excellence a product or service provides” 
 “Management – Act, art, or manner of handling, controlling, directing” 
 
Die navorser inkorporeer die definisies van die genoemde navorsers en skrywers 
met die oog op die maatskaplike veld soos volg: 
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• Martin (1993:2) haal Mossard (1991:223) soos volg aan: 
 “.... the application of quantitative methods and human resources to improve 
the material and services supplied to an organisation, all the processes within 
an organisation, and the degree to which the needs of the customers are met, 
now and in the future.” 
 
Die navorser benut die genoemde definisies en omskryf totale kwaliteitsbestuur 
aan die hand van die volgende eienskappe.  Totale kwaliteitsbestuur is: 
 
• Meer as net bepaalde bestuurstegnieke om prosesse te verbeter; 
• ’n Sistemiese, geïntegreerde, dinamiese en organisasiewye proses; 
• Gemik op die verbetering van die organisasie se welstand aan die een kant; 
• Gefokus op die bereiking van organisatoriese doelwitte wat gerig is op die 
voortdurende verbetering van die diens aan die kliënt aan die ander kant; 
• ‘n Proses wat elke individu op alle vlakke in die organisasie insluit, en wat al 
die faktore wat ’n invloed op die prestasie van die organisasie het, in ag neem;  
• Verskeie bestuursaspekte word aangespreek en die onderskeie faktore 
beïnvloed mekaar; 
• Die algehele prestasie van die organisasie word deur die faktore beïnvloed; 
• Totale kwaliteitsbestuursintervensies is gerig op die harde bestuursaspekte – 
soos kwantitatiewe metodes – aan die een kant en sagter intervensies – soos 
personeel- en kultuuraspekte – aan die ander kant. 
(Eie samestelling) 
 
1.6.6 Organisasie-uitnemendheid 
 
Die model vir organisasie-uitnemendheid, wat soms ook die model vir prestasie-
uitnemendheid genoem word, bied ’n raamwerk vir volgehoue verbetering aan alle 
organisasies, ongeag of dit ’n openbare of private, klein of groot organisasie is.  
Die klem van die navorsing val op uitnemendheid.  Die organisasie-uitnemend-
heidsmodel is op die volgende beginsel gebaseer:  
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“achieve better results by involving all the people in the 
organisation in continuous improvement of their processes.”  
(Stigting vir Uitnemendheid, 2000:4). 
 
Die model toon dus ‘n ingesteldheid op resultate deur die benutting van mense en 
prosesse.  Die model stel ’n holistiese raamwerk voor wat alle belangrike 
dimensies van totale kwaliteitsbestuur in ag neem. 
 
1.7 VOORSIENE STRUKTUUR VAN DIE PROEFSKRIF 
Die hoofstukke volg mekaar op in navolging van die navorsingsfases wat tot 
dusver bespreek is.  
Tabel 1.2: 
Hoofstuk uiteensetting 
HOOFSTUKTEMA HOOFSTUK 
Beplanning van navorsing: 
• Algemene oriëntering, motivering en doelstellings 
Hoofstuk 1 
Beskrywing van die navorsingsmetodologie: 
• Die beskrywing van die navorsingsproses en -metodologie  
Hoofstuk 2 
Literatuurstudie: 
Bestuursuitdagings aan welsynsorganisasies in Suid-Afrika  
• Uitdagings wat welsynsorganisasies tans in die gesig staar; 
• Impak van die uitdagings op die bestuursfunksie van maat-skaplike 
werk 
Hoofstuk 3 
Literatuurstudie:  
Totale kwaliteitsbestuur en die toepassing daarvan in die lewering 
van maatskaplike dienste in staatsdepartemente en nie-regerings-
organisasies 
• Omskrywing van kwaliteitsbestuur en die toepassing daarvan op 
maatskaplike organisasies 
• Omskrywing van totale kwaliteitsbestuur en die toepassing daarvan 
op maatskaplike organisasies 
Hoofstuk 4 
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HOOFSTUKTEMA HOOFSTUK 
Literatuurstudie:  
Suid-Afrikaanse Organisasie-uitnemendheidsmodel 
• Omskrywing van die uitnemendheidsmodel 
• Omskrywing van selfassessering 
Hoofstuk 5 
Kwantitatiewe data-analisering en gevolgtrekkings 
• Ontleding en interpretering van data 
• Aanbieding van gevolgtrekkings 
Hoofstuk 6 
Kwalitatiewe validering van konseptuele raamwerk en gevolg-
trekkings 
• Kategorisering en kodering van data 
• Aanbieding van bepaalde temas 
Hoofstuk 7 
Samevattende gevolgtrekkings en aanbevelings:  Aanpassing van 
die Uitnemendheidsmodel vir die maatskaplike konteks 
• Konseptuele raamwerk van uitnemendheid vir welsyns-
organisasies. 
• Praktiese toepassingsriglyne vir sodanige organisasies  
Hoofstuk 8 
 
1.8 LEEMTES IN DIE STUDIE 
 
Die volgende is in die navorsingsprojek ondervind: 
 
Aantal respondente: 
Die getal ingevulde response (vraelyste) in die kwantitatiewe studie het 
faktoranalise bemoeilik.  Die navorser het die mening van 96 respondente uit ‘n 
steekproef van 150 teruggekry.  Die navorser het ook ’n elektroniese weergawe 
van die vraelys ontwikkel met die oog op ’n wyer respons.  Geen respondent het 
die elektroniese vraelys ingevul en teruggestuur nie.  Hulle het versoek dat die 
navorser dit persoonlik afgee of faks.   
 
Die navorser het die probleem opgelos deur ’n opvolgende kwalitatiewe 
intervensie van stapel te stuur wat onder andere benut is om die kwantitatiewe 
navorsingsresultate te valideer. 
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1.9 SAMEVATTING 
 
Die doel van die hoofstuk was om die leser te oriënteer.  Die motivering vir die 
studie is opsommend aangebied en nadruk is gelê op die twee hooftemas van die 
studieveld, naamlik die welsynskonteks en die toepasssing van die uitnemend-
heidsmodel in die welsynskonteks.  Die studie sal hom besig hou met 
evalueringsnavorsing op grond waarvan ’n raamwerk en riglyne vir uitnemendheid 
vir welsynsorganisasies ontwikkel sal word. 
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 2 
 
NAVORSINGSBEPLANNING EN UITVOERING 
 
 
2.1 INLEIDING  
 
Die doel van die hoofstuk is om die navorsingsmetodiek van die studie te omskryf.  
Die navorsingsproses en navorsingsmetodologie word bepaal deur ‘n keuse 
tussen die kwantitatiewe en kwalitatiewe benadering of ‘n kombinasie van die 
twee. 
 
Die praktyk van gemengde-navorsingsmetodologie het die afgelope tien jaar 
toegeneem soos wat te bespeur is  in boeke en journale van die volgende 
skrywers: (Caracelli en Greene, 1993: 195-207; Green en Carcelli, 1997; 
Casebeer en Verhoef, 1997130-135; Morgan, 1989:362-376). Sale en Brazil 
(2004:351) verwys daarna dat skrywers gekritiseer word as gevolg daarvan dat die 
onderliggende paradigmas en aannames van die twee metodologieë deur ‘n 
gemengde benadering ontsien word.  Indien die twee benaderings gekombineer 
word is dit belangrik om die onderliggende paradigmas te erken en ‘n kriteria te 
identifiseer waarvolgens die twee benaderings ontleed kan word (Schulze 2003:8). 
 
Die aard van dié studie leen hom dus tot sowel ’n kwantitatiewe as kwalitatiewe 
fokus.  Met ’n kwantitatiewe fokus kan welsynsleiers se siening van die beginsels 
van uitnemendheid bepaal word.  Dit sal ’n aanduiding gee van die mate waarin 
welsynsorganisasies die beginsels van uitnemendheid implementeer.  
 
Dit is verder belangrik om te bepaal watter faktore ‘n invloed op uitnemendheid in 
welsynsorganisasies het.  ’n Kwalitatiewe intervensie sal die navorser in staat stel 
om die faktore wat die kriteria van die uitnemendheidsmodel kan beïnvloed, te 
bepaal.  Die realiteit wat praktykleiers aangaande kwaliteitsbestuur beleef kan 
gedokumenteer word. Hieruit kan praktiese riglyne vir die kriteria vir 
uitnemendheid gestel word.   
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Aangesien die navorser die kwantitatiewe en kwalitatiewe benaderings kombineer 
is dit belangrik om die onderliggende paradigmas te ontleed. Die navorser doen ‘n 
studie van die kwalitatiewe en kwantitatiewe navorsing ten einde die belangrikste 
fokuspunte uit te lig.  Daar word nie oormatig klem gelê op die verskille tussen die 
twee benadering nie, aangesien hulle geensins onverenigbaar is nie en die 
geldigheid van albei erken word (De Vos, Strydom, Fouché, Poggenpoel & 
Schurink, 1998:15;  Tripodi, 1987:370;  Grinnel, 1988:187, Hathaway 1995:535-
562, Guba en Lincoln 1994:110, Cresswell 1998:173, Mouton en Marais 
1990:170).  Die navorser toon hierdeur aan dat die twee benaderings mekaar in 
die studie aanvul. 
 
Mouton en Marais (1990:169-170) maak die stelling dat die verbinding tussen 
kwantitatiewe en kwalitatiewe belangrik is aangesien ‘n enkele benadering nie 
daarin kan slaag om die menslike wese met sy kompleksiteit  kan omskryf nie. Die 
skrywers maak ook die volgende stelling: 
 
 “ Only by using both quantitative and qualitative approaches can the  
  breadth,dept and richness of human life be grasped.” 
 
Die vergelykende studie wat uiteengesit word in Tabel 2.1 stel die navorser juis in 
staat om die eienskappe van die kwantitatiewe én kwalitatiewe benadering te 
erken en te optimiseer tot voordeel van die studie.  ‘n Vergelyking word in die 
volgende onderafdeling getref. 
 
2.2 ’N VERGELYKENDE STUDIE VAN DIE KWALITATIEWE EN KWANTITA-
TIEWE BENADERING 
 
Die navorser gee die kenmerke van die twee benaderings in Tabel 2.1 weer deur 
die gebruik van verskeie bronne. 
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Tabel 2.1: 
Vergelykende tabel van die kwalitatiewe en kwantitatiewe benadering 
KENMERKE VAN KWALITATIEWE EN KWANTITATIEWE NAVORSING 
Kwalitatiewe navorsing Outeur Kwantitatiewe navorsing Outeur 
Post-Modernisme/ 
Interpeterende metodologie. 
Dit word omskryf aan die hand 
van die kriteria: 
• Realiteit –  
Mense druk hulle belewenis in 
terme van taal uit en dit word 
hulle realiteit. Die realiteit word 
verskillend deur verskillende 
mense beskryf. Dit bevestig 
dat daar geen objektiewe 
realiteit bestaan nie. 
• Navorsingsdoel-  
Om te  verstaan hoekom 
individuele verskille bestaan 
en het ten doel om 
veranderings te bewerkstellig.  
• Geldigheid- 
Nie wetenskaplik gemeet  nie, 
maar daar word gelet op die 
hantering van  subjektiwiteit en 
gevoelsaspekte tydens die 
proses. 
• Aard en funksie van 
resultate- 
Ongeinterpeteerde  vertelling 
wat bepaalde temas voorbring 
is die mees oorspronklike en 
betroubare weergawe. 
 
• Verstaan realiteit- 
Elke vertelling is iemand se 
realiteit. Deur verskeie 
vertellings aan te hoor verkry 
die navorser insig en diepte.  
Thomas en 
Brubaker 
(2000:13-18) 
Hathaway 
(1995:538) 
Positivisme/Empiries-analities. 
Dit word omskryf aan die hand 
van die kriteria: 
 
• Realiteit –  
Realiteit is gebaseer op empiriese 
waarneming wat geverifieer moet 
word. 
 
 
 
 
• Navorsingsdoel-  
Die doel is om bewyse in te samel 
sodat veralgemenings aangaande 
menslike gedrag gemaak kan 
word. 
• Geldigheid- 
Word bepaal deur die 
wetenskaplike prosedure –deur 
die wete dat die navorser ‘n 
objektiewe evalueerder buite die 
situasie is.  
• Aard en funksie van 
resultate- 
‘n Prent van die realiteit word deur 
wiskundige verduidelikings en 
grafieke voorgestel en 
veralgemenings word gemaak na 
soortgelyke groepe. 
• Verstaan realiteit- 
Positivisme is van mening dat 
realiteit verstaan kan word deur 
die empiriese data te bestudeer. 
Thomas en 
Brubaker 
(2000:13-18) 
Hathaway 
(1995:538) 
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KENMERKE VAN KWALITATIEWE EN KWANTITATIEWE NAVORSING 
Kwalitatiewe navorsing Outeur Kwantitatiewe navorsing Outeur 
Waarheids –meting: 
• Kwalitatiewe metodes laat 
die navorser 
geselekteerde probleme 
indringend navors.  Data-
insameling is nie tot 
voorafbepaalde kategorie-
analise beperk nie. 
• Die navorsingsprobleem  
en vraag word omskryf en 
dit baken die studie af. 
Sale en Brazil 
(2004:358) 
Patton 
(1990:45) 
Lincoln en 
Guba 
(1995:67) 
Waarheids-meting: 
• Kwantitatiewe metodes 
gebruik gestandaardiseerde 
metings wat gediversifiseerde 
response en ervarings in 
voorafbepaalde kategorieë 
plaas. 
 
• Doelwitte van die studie word 
duidelik omskryf  en uitkoms-
gebaseerde metings bepaal. 
Patton 
(1990:45) 
Fowkes en 
Fulton 
(1991:1138) 
Data-insamelingsmetodes is 
deelnemende waarneming, 
persoonlike onderhoude en 
fokusgroepe. 
De Vos, 
Strydom, 
Fouché, 
Poggenpoel 
en Schurink 
(1998:357) 
Data-insamelingsmetodes is 
gestruktureerde vraelyste en 
onderhoude asook statistiese 
metodes wat gebruik word om die 
verband tussen veranderlikes te 
bepaal.  
De Vos, 
Strydom, 
Fouché, 
Poggenpoel en 
Schurink 
(1998:357) 
Logika:  Induktiewe logika: 
“deriving concepts and theory 
from the social reality being 
studied” 
Guy, Edgley,  
Arafat en 
Allen, 
(1987:73) 
 
Logika:  Deduktiewe logika: 
“applying social science theory to 
the social reality under 
investigation” 
Guy, Edgley, 
Arafat en Allen 
(1987:73 
 
Konsekwentheid: 
Eksterne ouditering van die 
proses. Die aannames van die 
navorser word getoets.  
Patton 
(1990:45) 
Konsekwentheid: 
Standardisering van die  prosesse 
van die waarnemers en /of  die  
vraelyste wat  benut word.  
Dunn (1991:80) 
Taal: 
Benut die deelnemers se 
natuurlike taal.  Aandag word 
aan die spesifieke kliektaal 
van die lede van die 
groep/stelsel gegee. 
Grinnel 
(1988:188) 
 
Taal: 
Vertaal konstrukte en konsepte in 
operasionele definisies en 
uiteindelik in numeriese indekse.  
Hipoteses word getoets en 
voorspellings word gevalideer 
deur die statistiese prosedure. 
Grinnel 
(1988:187) 
 
Navorsingsontwerp: 
Op verkennende ontwerpe 
toegespits. 
Babbie en 
Mouton 
(2003:71) 
De Vos, et al. 
(1998:76-80) 
Navorsingsontwerp: 
Op beskrywende en/of ver-
klarende, evaluerende en 
ontwikkelingsontwerpe toegespits.  
Babbie en 
Mouton 
(2003:71) 
De Vos, et al. 
(1998:76-80) 
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KENMERKE VAN KWALITATIEWE EN KWANTITATIEWE NAVORSING 
Kwalitatiewe navorsing Outeur Kwantitatiewe navorsing Outeur 
Bruikbaarheid 
Word gebruik indien die 
sosiale domein wat betree 
word, onbekend is. 
• Minder bedreigende 
metodes vergemaklik die 
toegang tot die sosiale 
stelsel. 
Grinnel 
(1988:195) 
Bruikbaarheid 
Word die beste gebruik indien 
daar voldoende kennis van die 
kultuur en omgewing bestaan. 
• Toegang tot die sosiale stelsel 
en die vlak van wetgewing is 
belangrik.  
Grinnel 
(1988:195) 
 
Albei metodes is ondanks hul verskille planmatig en empiries.  Beide is ewe geldig 
vir die generering van kennis (vgl. Grinnel, 1988:196;  Strauss & Corbin, 1990:18;  
Van Maanen, 1983:10;  Mason, 1996:6; Collin, 1998:3).   Dit gaan vir die navorser 
oor hoe die voordele van die twee benaderings geoptimiseer en in die studie 
geïntegreer kan word.   
 
Lötter’s (1995:4) maak die volgende stellings: 
 
 “Combining the two approaches builds on the strenghts of both and he 
 states further that quantitative and qualitative research is, in fact a 
 complex continuum.” 
 
Lincoln en Guba (1985:111) en Patton (1990:56), definieer triangulasie as die 
kombinasie van metodologieë vir die beskrywing van dieselfde verskynsel 
 
Creswell (1994:173-190) omskryf drie modelle wat die kombinasie van die twee 
benaderings in verskillende vorme verduidelik: 
 
• Tweefasemodel; 
• Dominante/minder dominante model; 
• Gemengde metodologiese ontwerpmodel. 
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In die tweefasemodel is daar ’n kwalitatiewe en kwantitatiewe fase.  Die twee 
benaderings word dus apart aangebied.  Die dominante/minder dominante model 
word, soos die naam aandui, gekenmerk deur ’n dominante en ’n minder 
dominante benadering in ‘n studie.  In die gemengde model gebruik die navorser 
die kwalitatiewe en kwantitatiewe benadering saam in alle of die meeste 
metodologiese stappe van die navorsingsontwerp.  Albei benaderings dra dus ewe 
veel gewig.  
 
In dié studie word sowel die kwalitatiewe as die kwantitatiewe benadering gevolg, 
aangesien die benaderings mekaar aanvul en die navorsing des te ryker en dieper 
maak.  Die kwantitatiewe benadering domineer egter in hierdie studie.  Die siening 
wat die leiers van welsynsorganisasies huldig oor die mate waarin die beginsels 
van totale kwaliteitsbestuur of uitnemendheid in die praktyk toegepas word, sal 
deur ’n kwantitatiewe studie bepaal word.  Ten einde ‘n raamwerk vir uitnemend-
heid in die welsynsektor te konstrueer, is heelwat meer nodig as objektiewe getalle 
oor die siening van die beginsels.  Die navorser moet vasstel hoe bedryfsleiers 
totale kwaliteitsbestuur ervaar aangesien dit die omskrywing van die kriteria vir 
uitnemendheid kan beïnvloed.  Die kwalitatiewe intervensie sal dus  daartoe bydra 
dat die leemte van die kwantitatiewe studie – dat slegs 96 individue op die studie 
gereageer het – aangevul word en die data van die kwantitatiewe studie deur die 
kwalitatiewe intervensie gevalideer word.  Verder sal die kwalitatiewe intervensie 
ook temas uitlig wat praktiese riglyne vir uitnemendheid binne 
welsynsorganisasies verskaf. 
 
Modelle wat uit die kombinasie van die kwalitatiewe en kwantitatiewe benadering 
ontstaan, is: 
 
•  Deelnemende, aksiegerigte navorsing; 
• Ontwikkelingsnavorsing;  en  
• Programevaluering. 
 
Die navorser gebruik programevaluering om ’n bestaande bestuursprogram of -
raamwerk aan te pas vir gebruik in maatskaplike organisasies met die oog op 
verbeterde prestasie.  Hierdeur word daar dus ook nuwe tegnologie vir maat-
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skaplike bestuur en administrasie ontwikkel wat nie net vir organisasies nie, maar 
ook vir die akademie van nut kan wees.  Die uitset van die navorsing is ’n 
konseptuele bestuursraamwerk wat leiers in staat kan stel om ’n organisasie met 
groter aanspreeklikheid te bestuur. 
 
Die kriteria wat in die kwantitatiewe studie getoets is, is met ’n fokusgroep 
gevalideer.  Die fokusgroepstudie is kwalitatief van aard.  Die navorser pas dus ’n 
bestaande raamwerk aan vir maatskaplike werk deur die integrering van sowel 
bepaalde  uitdagings wat organisasies in die gesig staar as die waardes en taal 
eie aan die professie.  
 
2.3 EVALUERINGSNAVORSING 
 
2.3.1 Omskrywing van evalueringsnavorsing 
 
Om te evalueer is om te bepaal wat die waarde of betekenis van ‘n konsep is, en 
sodoende ‘n beoordeling te maak (Dr Osei Darkwei -
http://www.uic.edu/classes/socw/socw560/EVARESH). Die metodologie van die 
evaluerende wetenskap skep geleentheid om te bepaal of- en tot watter mate 
bepaalde praktyke die verwagte uitsette bereik.  Summerfelt  en Von Eye 
(2003:54) maak die volgende stelling: 
 
 “This is of utmost importance in applied developmental science,  
  because developmental interventions has the potential to channel and 
  direct the development of individuals, organisations, communities, and 
 societies for many years.” 
 
Clarke (1999:44) is van mening dat  evalueringsnavorsing nie van ander navorsing 
onderskei word vanweë die aard van die ontwerp en die metode nie, maar van die 
doel van die navorsing.  Die doel van die navorsingsmetode word deur Ginsberg 
(2001:56) omskryf as die proses om aanspreeklikheid en professionele 
verantwoordelikheid vir prestasie en kwaliteit te bewys. Die fokus van die skrywer 
is dus op die maatskaplike professie met die bewyslewering van aanspreeklikheid 
as hoofklem. Skrywers soos (Darkwei 2006-Aanbiedingsmateriaal skyfie 4 en 
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Potter (2006:86)  verskaf die volgende bykomende redes waarom evaluerende 
navorsing gedoen word. Evalueringsnavorsing: 
• Fasiliteer beleidsformulering; 
• Assesseer die  impak van intervensie en programme te assesseer; 
• Bepaal aanspreeklikheid; 
• Verhoog die effektiwiteit van bestuur en administrasie; 
• Toets hipoteses of relevante praktyk benaderings; 
• Verskaf inligting aan bestuur en ander belangegroepe wat besluitneming 
fasiliteer. 
 
‘n Sentrale vraag in evalueringsnavorsing is dus wat werk en waarom werk dit 
(Plewis en Mason 2005:158). Die analise kan gedoen  word in die aanvang van 
die intervensie, of praktyk wat formatiewe assessering genoem word. Dit kan ook 
aan die einde van die intervensie, program of praktyk gedoen word wat 
samevattende assessering genoem word. Binne die maatskaplike konteks word 
daar na die programme wat geëvalueer word verwys binne die konteks van 
programevaluering. Die navorser omskryf eers ‘n program in die onderstaande 
bespreking. 
 
2.3.2 Omskrywing van ’n program 
 
Tripodi (1983:15-16) omskryf ’n program soos volg: 
 
“... having the broad goal of enhancing individual and social 
change by providing services that meet individual and 
community needs.” 
 
De Vos, Strydom, Fouché en Delport (2005:367) verwys na Koonz, O’Donell en 
Weihrich (1980:168-169) wat die beste omskrywing van ’n program vanuit ‘n 
bestuursraamwerk gee.  
 
“a complex of goals, policies, procedures, rules, task 
assignments, steps to be taken, resources to be employed, 
and other elements necessary to carry out a given course of 
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action; they are ordinarily supported by necessary capital 
and operating budgets.  ... It is usually a part of a complex 
system of programmes, depending upon some and affecting 
others.” 
 
Die navorser beskou die uitnemendheidsraamwerk as ‘n program wat 
organisasies in staat stel om uitnemendheid te kan bereik. Die motivering hiervan 
is dat ‘n program aan individue , groepe ,  gemeenskappe en organisasies gelewer 
kan word.  Die organisasie-uitnemendsraamwerk en self-assesseringsproses kan 
dus beskou word as ‘n program wat aan die organisasie in totaliteit gelewer word 
tot verbetering van die algehele prestasie. Die eienskappe van ‘n program, soos 
deur bogenoemde skrywers omskryf, word soos volg op dié organisasieprogram 
van toepassing gemaak. 
 
• Dis ‘n bestuursraamwerk wat bestaan uit bepaalde kwaliteitsdoelwitte wat 
vooropgestel word; 
• Die gestruktureerde raamwerk bestaan uit onderliggende beginsels en 
prosedures waaraan voldoen moet word; 
• Die raamwerk omskryf aksies en take wat binne die organisatoriese konteks 
uitgevoer moet word ten einde dienslewering te verbeter; 
• Die proses van self-assessering omskryf die prosedure en  stappe, wat 
gevolg moet word om te bepaal tot watter mate die  organisasie presteer, 
gemeet teen die standaarde wat in die program omskryf word.  
• Die program is sistemies en beïnvloed die funksionering van die organisasie 
in geheel. 
• Die organisasieprogram spreek dus geen maatskaplike probleem aan nie, 
maar stel ’n konseptuele raamwerk voor wat bestuurders in staat stel om 
transformerende organisasies doeltreffend te bestuur.  
 
Aangesien die navorser die uitnemendheidsraamwerk as ‘n program beskou binne 
die konteks van evalueringsnavorsing is programevaluering as navorsings-
metodologie die keuse vir die studie. 
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2.3.3 Omskrywing van programevaluering as navorsingsmetodologie 
 
Rutman (1984:10) stel dat: 
 
“programme evaluation entails the use of scientific methods 
to measure the implementation and outcomes of 
programmes for decision making purposes.” 
 
Rossi en Freeman ( 1989:28) definieer programevaluering soos volg: 
 
“Evaluation research is the systematic application of social 
research procedures for assessing the conceptualisation, 
design, implementation and utility of social intervention 
programmes.” 
 
Die bogenoemde skrywer lig dit uit dat die maatskaplike navorsingsmetodologie 
benut word om die beplanning, monitering, effektiwiteit en doeltreffendheid van 
opvoeding, welsyn, en ander menslike hulpbronprogramme te beoordeel en te 
verbeter. 
 
Alhoewel daar baie navorsing gedoen is aangaande programevaluering in 
maatskaplike werk lig skrywers soos Potter (2006:85) dit uit dat programevaluering 
‘n multidissiplinêre oorsprong het. Die benadeing het die afgelope veertig jaar baie 
aandag geniet. Voor 1990 was die metodologie nie wyd in Suid-Afrika toegepas 
nie, alhoewel die toepassing hiervan sedert 1994 in Suid-Afrika begin toeneem het 
( Potter & Kruger 2001:43). 
 
Aanvanklik het programevaluering sterk op die evaluerende metodologieë 
gefokus, maar die debat is verbreed na ‘n meer epistemologiese benadering wat 
fokus op die ontwikkeling van paradigmas. Cronbach (1963) soos aangehaal deur 
Potter (2006:88) huldig die mening dat evaluering moet fokus op die verbetering 
van programme en prosesse, eerder as net die meting van die impak. Meer 
holistiese modelle van programevaluering het dus ontstaan wat die wegbeweeg 
van slegs metings-gebaseerde evalueringsmodelle tot gevolg gehad het. 
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Die navorser het programevaluering in die studie  gebruik om die toepaslikheid 
van uitnemendheid as ‘n kwaliteitsbestuursprogram vir  maatskaplike bestuur te 
ondersoek sodat nuwe tegnologie vir bestuursmaatskaplike werk ontwikkel kan 
word. Die navorser kon nie ‘n beperkte metodologiese fokus huldig nie, aangesien 
uitnemendheid uit  komplekse dimensies bestaan en sodoende sowel ‘n 
epistemologiese as ‘n metingsbenadering vereis. Die raamwerk word as ’n 
bestuurs- en organisasieverbeteringsprogram beskou wat geëvalueer en vir 
maatskaplike organisasies aangepas word.  
 
Daar bestaan verskeie soorte programevaluerings (De Vos, et al. 2005:367;  
McKendrick, 1989:34, Greene 1994:530-534) soos in Figuur 2.1 aangedui. Greene 
(1994:536) stel voor dat programevaluering op verskeie paradigmas gebaseer 
word. Die verskillende soorte paradigmas is as volg: 
 
• Metingsgeoriënteerd en  pragmaties; 
• Gebasseer op verskeie metodes en eklektiese aannames; 
• Interpeterend van aard,  
• Gebaseer op aanames van verskeidenheid en die verstaan van diversiteit; 
• Krities; 
• Normatiewe wetenskap; 
• Gebaseer op deelname, instaatstelling en fasilitering van maatskaplike 
verandering 
 
Patton (1980) soos gevind in Potter (2006:93) brei die pragmatiese benadering uit 
na die benuttings- gefokusde perspektief. Die navorsing fokus op benuttings- en 
implementeringsevaluering met ‘n pragmatiese aanslag soos uiteengesit in figuur 
2.1. Die navorser pas  konseptuele benutting toe, wat daarop neerkom dat die 
evaluering benut word om denke te beïnvloed en besluitnemening te fasiliteer. Die 
navorser wil die welsynsektor se siening van die wyse waarop dienslewering 
plaasvind deur die studie beïnvloed.  
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Figuur 2.1:  Programevaluering 
 (Die navorser gebruik De Vos, 1998, 2005 en McKendrick, 1989:34 se 
geïntegreerde model vir programevaluering.Die navorser kategoriseer 
die stappe onder die onderstaande hoofde. 
 
 
Fase 5: 
Doeltreffend-
heidassessering 
Fase 1: 
Behoefte 
bepaling 
Stappe: 
Beplanning van navorsing 
1. Bepaal wat geëvalueer moet word 
2. Identifiseer belangegroepe 
3. Verkry samewerking van personeel 
4. Spesifiseer programdoelwitte 
5. Spesifiseer evalueringsdoelwitte 
 
Literatuurstudie  
6. Kies veranderlikes 
 
Kwantitatiewe ondersoek 
7. Kies ‘n navorsinfsontwerp 
8. Implementeer die metingsproses 
9. Analiseer en interpreteer resultate 
10. Rapporteer en implementeer 
gevolgtrekkings  
 
Kwalitatiewe ondersoek 
11. Implementeer die metingsproses 
12. Analiseer en interpeteer resultate 
13.  Rapporteer  
(McKendrick, 1989) 
Fase 2: 
Evalueerbaarheid-
assessering 
Fase 3: 
Program- 
monitering 
Fase 4: 
Impak-
evaluering 
Fase 6: 
Benutting en 
implementering 
Fase 7: 
Instaatstellende 
evaluering 
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2.4 IMPLEMENTERING VAN PROGRAMEVALUERING 
 
2.4.1 Inleiding 
 
Die navorser volg die stappe wat in Figuur 2.1 aangedui word.  Vanweë die 
byvoeging van die kwalitatiewe intervensie, beeld die navorser die volledige 
proses in Figuur 2.2 uit.  Aangesien die aard van die studie met kwaliteitsbestuur 
te doen het, wat die verstaan van prosesse behels, word die navorsingsprojek in ’n 
prosesvloeiformaat aangedui. 
 
2.4.2 Navorsingsproses 
  
 
Figuur 2.2: Die navorsingsproses  
  (Navorser se eie samevoeging) 
 
Fase 1: 
 
Beplanning  
van navorsing 
 
 
Fase 2: 
 
Literatuur
-studie 
 
 
Fase 3: 
 
Implemen-
tering van 
metings-
proses: 
Vraelys 
Fase 7: 
 
Fasilitering 
 
 
Fase 8: 
 
Analisering 
en  
rapportering 
van gevolg-
trekkings 
Fase 9: 
 
Aanbevelings: 
Finale 
aanbieding 
van produkte 
Fase 4: 
 
Analiseer 
en 
interpreteer  
 
Fase 5: 
 
Rapportering 
van 
gevolgtrekkings  
 
Fase 6: 
 
Beplanning 
van  
fokusgroep  
 
Uitset 1 
Uitset 2 
Kwalitatiewe studie 
Uitset 3 
Kwantitatiewe studie
Vertrouenswaardigheid, Geldigheid en Betroubaarheid 
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2.4.3 Fase 1:  Beplanning van navorsing 
 
2.4.3.1 Stap 1:  Bepaal wat nagevors moet word 
 
Die navorser het dié spesifieke studie en navorsingsprobleem om drie redes 
gekies: 
 
• Die navorser bestudeer reeds etlike jare totale kwaliteitsbestuur as ’n 
bestuursraamwerk.  Die navorser het formele opleiding in kwaliteitsbestuur en 
is ook deur die Stigting vir Uitnemendheid as assessor vir Suid-Afrikaanse 
organisasies aangestel.  Hiermee saam wou die navorser die totale kwaliteits-
bestuurs- of uitnemendheidsmetodologie op die maatskaplike konteks van 
toepassing maak, aangesien maatskaplike werk die navorser se teoretiese en 
praktiese verwysingsraamwerk is.  Die vertrekpunt van die studie is die nood-
saaklikheid van dié bestuursraamwerk vir welsynsorganisasies.  Totale 
kwaliteitsbestuur as bestuursmetodiek maak ‘n organisasie aanspreeklik en 
skep ’n kultuur van uitnemendheid waarvan almal in die organisasie deel is. 
 
• Welsynsorganisasies bevind hulle huidiglik in ’n transformasieproses.  Verskeie 
organisatoriese uitdagings, waaronder nuwe eise wat aan dienslewering gestel 
word, die hantering van kliënte, die handhawing van goeie verhoudinge met 
ander diensverskaffers, druk om bewys te lewer van die organisasie se 
aanspreeklikheid, die verkryging van befondsing en beperkte hulpbronne, 
plaas nuwe verantwoordelikhede op die bestuur van welsynsorganisasies.  
Uitnemendheid word van alle rolspelers verwag en bestuurders het ’n 
bestuursraamwerk nodig met behulp waarvan hulle hieraan kan voldoen.  Die 
navorser stel totale kwaliteitsbestuur, soos gevind in die uitnemendheids-
raamwerk, voor om die bestuur van welsynsorganisasies in staat te stel om die 
eise effektief te bestuur.  Heelwat organisasies benut die bestuursbeginsels en 
voldoen aan uitnemendheidstandaarde vir dienslewering. 
 
• Voorts bestaan daar min teoretiese en praktiese verwysingsbronne oor totale 
kwaliteitsbestuur vir die welsynsektor.  Die regering spesifiseer dat projekte en 
programme op uitnemendheid gemik moet wees, maar die betekenis en 
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omskrywing van kwaliteit en uitnemendheid is vaag.  Daar bestaan beperkte 
wetenskaplike en teoretiese fundering van ‘n bestuursraamwerk met totale 
kwaliteitsbestuur of uitnemendheid as fokus in die welsynskonteks. 
 
2.4.3.2 Stap 2:  Identifiseer belangegroepe 
 
Die navorser het 150 vraelyste aan individue (eenhede van analise) in regerings- 
en nie-regeringsinstansies met ‘n maatskaplike diensleweringsfokus in die 
Gautengstreek uitgestuur.  ’n Lys van al die welsynsorganisasies in die 
Gautengstreek is van die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling verkry.  
Verder het die navorser nie-wingewende organisasies op die internet 
geïdentifiseer.  Die navorser het ‘n onwaarskynlike kwota-steekproefmetode 
gebruik vir die organisasies.  Die navorser wou die hele spektrum van dienste dek 
wat welsynsorganisasies in Suid-Afrika lewer.  Sodoende kon die navorser ‘n 
verband lê tussen die belewenis van uitnemendheid soos deur individue ervaar en 
die aard van die diens wat organisasies lewer.  38 Organisasies is geïdentifiseer 
vanuit  die volgende kategorieë: 
 
• Plekke van beskutting en veiligheid vir kinders, mishandelde vroue en 
volwassenes in Pretoria, Johannesburg en aan die Wes-Rand; 
• Sentrums vir die behandeling van alkohol- en dwelmverslaafdes in Pretoria, 
Johannesburg en aan die Wes-Rand; 
• Bejaardesorgsentrums in Johannesburg, Pretoria en aan die Wes-Rand; 
• Kinder- en gesinsorgdienste in Johannesburg, Pretoria en aan die Wes-Rand; 
• Gestremdesorg in Johannesburg, Pretoria en aan die Wes-Rand 
• Sinodale Kommissie vir die Diens van Barmhartigheid; 
• Christelike Maatskaplike Raad; 
• Noord-Transvaalse Dowevereniging; 
• Pretoriase Gemeenskap vir Blindes; 
• Pretoriase en Johannesburgse Geestesgesondheidinstansie; 
• SANCA Eersterust; 
• Departement van Maatskaplike Werk; 
• MIV/vigs-versorgingsentrums; 
• Kerklike hulpverleningsinstansies; 
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• Geestesgesondheidsinstansies; 
• Suid-Afrikaanse Vrouefederasie; 
• Tehuise vir ongehude moeders; 
• Kinderhuise; 
• Ouer-en-kindberadingsentrums; 
• Traumahanteringsorganisasies;  
• Gemeenskapsorganisasies met verskeie dienste; 
• Kankerondersteuning en –tehuise; 
• Selfhelpsentrums;  
• Die Heilsleër; 
• En private organisasies. 
 
2.4.3.3 Stap 3:  Verkry samewerking van werkers 
 
Die veldwerkers het die kategorieë van organisasies ontvang en moes tot vyftien 
organisasies met die vraelyste besoek.  Die navorser het die veldwerkers van 
adresse en kontakbesonderhede voorsien.  Sekere kategorieë, soos byvoorbeeld 
kindersorg, was meer bereid om saam te werk en meer vraelyste moes aan hulle 
beskikbaar gestel word.  Die keuse van die respondente was onewekansig aan-
gesien die veldwerkers organisasies genader het en as ‘n betrokke organisasie die 
studie goedgesind was, is met die proses voortgegaan.  Indien nie, het hulle met 
die volgende organisasie in verbinding getree.  Die nadeel was dat veldwerkers 
kon bepaal of ’n organisasie ingesluit of weggelaat word.  Subjektiwiteit het dus 
wel voorgekom, maar die navorser het gepoog om dit te ondervang deur opleiding 
aan die veldwerkers te verskaf en die doelstellings te verduidelik. 
 
Alhoewel bestuurders die teikengroep of eenheid van analise was, het gewone 
werknemers en werknemers op laer bestuursvlak in talle organisasies op die 
vraelys gereageer.  Aangesien die persepsie van mense op verskillende vlakke 
getoets is, was dit voordelig vir die studie omrede ‘n verband gelê kon word tussen 
die opinie van die leiers en werknemers wat op ’n meer operasionele vlak 
funksioneer. Die opinies van altesaam 96 individue (bestuurders) is gemeet binne 
die konteks van die bepaalde  38 organisasies. 
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2.4.3.4 Stap 4:  Spesifiseer doelwitte wat uiteindelik met die uitnemend-
heidsmodel bereik wil word 
 
Die oorhoofse doelwit is die evaluering van die uitnemendheidsbeginsels in 
welsynsorganisasies in die Gautengstreek ten einde ’n aangepaste model en 
kriteriariglyne aan welsynsorganisasies te bied.  Die beginsels behels ’n 
metingsraamwerk wat sowel die elemente wat organisasies in staat stel om 
uitnemendheid te bereik as die resultate wat ‘n organisasie moet behaal, insluit. 
 
2.4.3.5 Stap 5:  Spesifiseer doelwitte 
 
Ten einde te bepaal of die uitnemendheidsmodel wel deur die welsynsektor 
geëvalueer moet word, moet die volgende doelwitte bereik word: 
 
¾ Literatuurstudie: 
• ’n Literatuurstudie ten einde die bestuursuitdagings te omskryf wat 
makro-omgewingsfaktore, soos die ontwikkelingsbenadering, aan die 
bestuur van welsynsorganisasies stel. 
• ’n Literatuurstudie ten einde totale kwaliteitsbestuur as ’n volgehoue 
prestasieverbeteringsproses en die toepassing hiervan op welsyns-
organisasies aan te dui. 
• ’n Literatuurstudie ten einde die organisasie-uitnemendheidsmodel as ’n 
geïntegreerde totale kwaliteitsbestuursraamwerk te verken, en die 
toepassing hiervan in welsynsorganisasies te skets.  
 
¾ Empiriese studie: 
• ’n Kwantitatiewe ondersoek deur ’n vraelys ten einde te bepaal in watter 
mate welsynsorganisasies in die Gautengstreek die beginsels van 
uitnemendheid navolg; 
• ‘n Kwalitatiewe ondersoek op ’n fokusgroep ten einde die kriteria vir die 
welsynsektor te analiseer, die model aan te pas en bepaalde toepassings-
riglyne vir elke kriterium te bepaal. 
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¾ Aanbevelings en bydrae: 
• Die aanbieding van die aangepaste uitnemendheidsmodel as holistiese 
bestuursraamwerk aan verskeie groeperings soos die: 
o welsynsektor; 
o kwaliteitsliggame soos die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid 
of organisasies wat die verantwoordelikheid vir die uitnemendheids-
model in Suid-Afrika dra, en die Suid-Afrikaanse Buro vir Standaarde as 
’n verryking van die bestaande ISO- (Internasionale Standaarde vir 
Organisasies) modelle.  Die liggame is daarvoor verantwoordelik om 
totale kwaliteitsbestuur aan organisasies in Suid-Afrika bekend te stel, 
te implementeer en om navorsing oor kwaliteitsbestuur en uitnemend-
heid aan te moedig. 
 
2.4.4 Fase 2:  Literatuurstudie 
 
Die fase vorm volgens die navorser die grondslag van die navorsingsprojek.  Dit is 
die fase waarin bepaal word wat reeds oor die onderwerp geskryf is.  Die 
beginsels van basiese navorsing kan ook hierby aansluit.  Bloom (1986:53) 
definieer basiese navorsing soos volg: 
 
“Basic research may be defined as seeking to develop 
principles to expand the portion of substantive knowledge or 
the methodological tools of a discipline.” 
 
2.4.4.1 Stap 6:  Benutting van bestaande inligtingsbronne 
 
Die stap sluit hoofsaaklik die literatuursoektog in.  Die navorser maak van alle 
gerekenariseerde databasisse en ander bronne gebruik ten einde die nuutste 
artikels, boeke en studies in die studieveld te identifiseer.  Die bronne sluit onder 
andere die volgende in: 
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• Professionele artikels in databasisse soos: 
Epsco Host  
 
Emerald Library Social Science 
Index 
Nexus 
 
SpringerLink 
Infotrack South African 
Studies  
Proquest 
 
ScienceDirect ProQuest 
• Skripsies  
• Koerantberigte 
• Internet 
• Staatspublikasies soos: 
o Wetgewing  
o Witskrifte  
• Wetenskaplike publikasies 
 
Die navorser onderneem in die navorsing nie soektogte in alleen die maatskaplike 
vakdissipline nie aangesien die projek oor twee vakdissiplines strek.  Die litera-
tuurstudie is nie slegs op maatskaplike dienslewering nie, maar ook op 
kwaliteitsbestuur as dissipline gerig.  Die navorser huldig die mening dat maat-
skaplike werk en totale kwaliteitsbestuur ewe veel aandag in die navorsings-
proses verdien en daarom word albei grondig bestudeer.  Die gevolg is ’n 
omvattende literatuurstudie.  Die literatuurstudie en sinteses is daarop toegespits 
om die volgende progressiewe argumente ter motivering van uitnemendheid in die 
welsynskonteks aan te voer: 
 
• Ten eerste word die faktore omskryf wat as gevolg van die ontwikkelings-
benadering ontstaan het en die funksionering van welsynsorganisasies bepaal.  
Die navorser bied die bronne in die bronnelys aan, maar die hoofbronne oor 
veranderinge in die welsynskonteks is soos volg: 
 
o Patel (2005); Gray (1998); Lombard (1996); Ludik en Nel (2001); 
McKendrick (1988); Midgley (1995); Rankin (1997). 
 
o Verskeie nasionale verslae deur die Departement Maatskaplike 
Ontwikkeling, waaronder: 
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 “Annual Report 1999-2000”; 
 “National guidelines on home based and community based care”; 
 “Service delivery model final”; 
 “Policy on financial awards to service providers”; 
 “Recruitment and retention stategy for social workers in South Africa”; 
 “White Paper on Developmental Social Welfare Services”. 
 
• Ten tweede voer die navorser aan dat die nuwe uitdagings wat welsyns-
organisasie in die gesig staar vanweë die ontwikkelingsbenadering en ander 
makro-veranderinge, beteken dat die bestuurders van die welsynsorganisasies 
hulle bestuursmetodiek en -raamwerk moet wysig (Hoofstuk 3).  Die bestuur 
van maatskaplike dienste word in die volgende bronne beskryf:  
 
o Patti (2000); Skidmore, Thackery en Farley (1994); Weinbach (1994); 
Wimpfheimer (2004). Die navorser benut die genoemde bronne aangesien 
dit die holisties en geïtegreerde bespreking van bestuur verskaf. Die meer 
resente bronne bespreek dele/gedeeltes van bestuur waarin navorsing 
gedoen is. Die fundamentele teorieë en grondslae van bestuur word in van 
die ouer bronne beter omskryf. Die navorser benut die mees resente 
literatuur aangaande kwaliteitsbestuur in die welsynsektor. 
 
• Ten derde beveel die navorser in Hoofstuk 4 totale kwaliteitsbestuur aan as 
bestuursraamwerk vir die ontwikkelingsgerigte, transformerende organisasie 
met uitnemendheid as oogmerk. 
 
o Cox (1999); Crosby (1984); Gowdy, Rapp en Poertner (1993); Gummer en 
McCallion (1995); Kettner en Martin (1993); Martin en Kettner (1996); 
Oakland (1995); Selber en Streeter (2000); Van der Waldt (2004); Van 
Niekerk (1998).  
 
• Ten vierde evalueer die navorser totale kwaliteitsbestuur en wys op die nuutste 
ontwikkeling bekend as die organisasie-uitnemendheidsproses met self-
assessering as wyse waarop die sterk en swak punte van die welsyns-
organisasie bepaal kan word (Hoofstuk 5). 
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o South African Excellence Foundation (2000); Paterson (1998); Wilson 
(1998); Sieg (1998); Black (1998); Brown (1997). 
 
• Ten vyfde maak die navorser van die volgende bronne oor die navorsings-
proses gebruik: 
o De Vos (2005); Babbie en Mouton (2000); Berg (1989); Morgan (1997); 
Rossi en Freeman (1993); Rutman (1984); Caracelli en Greene (1993); 
Hathaway (1995); Cuba en Lincoln (1994); Potter (2006); Sale en Brazil 
(2004); Shulze (2003). 
 
Die navorser volg ’n deduktiewe benadering, wat impliseer dat daar van die 
algemene na die spesifieke beweeg word.  Deduktiewe logika werk van algemene 
teorieë na spesifieke feite, en induktiewe logika, daarenteen, beweeg van die feite 
na die teorie.  
 
“Deductive theorising asks us to come up with a theoretical 
formulation that we will then translate into hypothesis and 
test in order to find out whether the facts confirm or 
disconfirm the theory.” (Guy, Edgley, Arafat & Allen, 1987:73) 
 
Die navorser gebruik dus bestaande teorieë oor kwaliteitsbestuur en 
uitnemendheid en evalueer hoe die bestuurspraktyk in die welsynsorganisasie 
toegepas word met inagneming van die huidige uitdagings wat aan 
welsynsorganisasies gestel word.  Die literatuur en die navorsing is gestruktureerd 
en evalueer die konsepte van kwaliteitsbestuur in ’n nuwe konteks.  
 
Die denkproses en die wyse waarop die literatuur gestruktureer is, is om van die 
basiese begrip van totale kwaliteitsbestuur na ’n hoër vlak van kwaliteitsbestuur te 
vorder, wat bekend staan as uitnemendheid.  Die beginsels van uitnemendheid 
word met die maatskaplike konteks in verband gebring en in die praktyk getoets.  
Die resultaat is ’n raamwerk vir uitnemendheid in welsynsorganisasies.   
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2.4.4.2 Stap 7:  Organisering en neerskryf van die literatuurstudie 
 
Die navorser het ‘n breë raamwerk geïdentifiseer en die databronne in kategorieë 
georganiseer.  Die hoofkategorieë van die literatuurstudie is: 
• Uitdagings wat aan welsynsorganisasies gestel word 
• Maatskaplike bestuurswerk 
• Kwaliteits- en totale kwaliteitsbestuur 
• Uitnemendheid  
• Navorsingsmetodiek en spesifiek programevaluering. 
 
Die navorser het vervolgens kritiese argumente oor die teoretiese inhoud 
aangevoer en dit aldus aangebied. 
 
2.4.5 Fase 3:  Implementering van kwantitatiewe meting en data-insameling 
 
2.4.5.1 Stap 8:  Die keuse van ‘n navorsingsontwerp 
 
Die navorser maak van ’n kwantitatiewe, beskrywende navorsingsontwerp gebruik 
(De Vos, et al. 2005:78).  Die proses wat die navorser met die kwantitatiewe studie 
gevolg het, word in Figuur 2.3 uiteengesit en daaronder bespreek. 
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Figuur 2.3: Data-insameling en verwerkingsproses 
 (Eie samestelling wat die navorser benut het) 
 
2.4.5.2 Stap 9:  Ontwerp van die kwantitatiewe data-insamelingsmetode 
(vraelys) en validering daarvan 
 
Die navorser samel data deur middel van ’n vraelys in.  Leedy (1985:135) beskou 
die vraelys soos volg: 
 
“A commonplace instrument for observing data beyond the 
physical reach of the observer is the questionnaire.”   
 
Die navorser identifiseer in die literatuur bepaalde metingspunte wat in die 
kwantitatiewe intervensie ondersoek moet word.  Die metingspunte is hoofsaaklik 
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die hoofkategorieë van die kriteria-elemente van die uitnemendheidsmodel wat 
ook die beginsels van totale kwaliteitsbestuur is, soos in Hoofstuk 4 en 5 
bespreek.  Die kriteria-elemente, soos die instaatstellende elemente van uit-
nemendheid en die resultate wat bereik moet word, is met bepaalde vrae getoets.  
Stellings rakende die mate waarin die organisasie uitnemendheid ervaar, behels: 
 
• Die mate waarin daar leierskap in die organisasie getoon word; 
• Die wyse waarop die beleid en strategie geformuleer word; 
• Wyse waarop die kliënte behandel word; 
• Die manier waarop die werknemers behandel word; 
• Hoe prosesse bestuur word; 
• Hoe inligting en ander hulpbronne bestuur word; 
• Die resultate wat bereik is in terme van die impak wat die organisasie op die 
gemeenskap het; 
• Die mate waarin werknemers, kliënte en verskaffers van hulpbronne tevrede is 
met die diens wat gelewer word; 
• Die mate waarin die organisasie se doelwitte bereik word; 
• Die personeel se vlak van kundigheid om totale kwaliteitsbestuur en uit-
nemendheid in werking te stel; 
• Beperkinge wat die inwerkingstelling daarvan verhinder. 
 
Die vraelys bestaan uit meervoudige keusevrae vir die biologiese gegewens en 
geskaalde vrae waar opinies oor die kriteria van die uitnemendheidsmodel getoets 
word (Guy, et al. 1987:141;  De Vos, et al. 2005:164).  Die geskaalde vrae is ook 
’n vorm van meervoudige keusevrae.  Die skaalvrae is bowenal geskik vir die 
meting van subjektiewe sake soos persepsies.  
 
Die navorser het die dienste van STATKON, die Statistiese Konsultasiediens van 
die Universiteit van Johannesburg, gebruik vir die validering van die vraelys en die 
tipe vrae wat gestel word.  
 
Die navorser het hiermee saam van ’n loodsgroep, Kinder- en Gesinsorg in 
Pretoria, gebruik gemaak voordat die vraelys versprei is.  Slegs twee vraelyste is 
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van dié organisasie ontvang.  Die loodsgroep het die vraelys ingevul en aangedui 
watter vrae onduidelik was.  Hierdie vrae is gewysig voordat die vraelys in die 
steekproef gebruik is.  Die doel van die loodsgroep was om die vrae te verfyn. 
 
De Vos, et al. (2005:158) is van mening dat so ‘n toetsprojek groot waarde het:  
 
“In all cases it is essential that newly constructed 
questionnaires, i.e. in their semi-final form, be thoroughly 
pilot-tested before being utilised in the main investigation.”  
 
Die navorser is dit met hulle eens.  Die vraelys is met ’n woordverwerkings-
program opgestel en daarna gedruk om gefaks of afgelewer te word.  Dit is ook in 
elektroniese formaat aangebied sodat respondente die ingevulde vraelys per e-
pos kon terugstuur.  Die navorser het vir albei formate ’n dekblad geskryf wat die 
vraelys ingelei het.  
 
Die navorser het nie die koste en moeite van ’n elektroniese vraelys ontsien nie, 
aangesien dit die vinnigste en maklikste manier was om die vrae te beantwoord.  
Nogtans het nie een enkele respondent van hierdie manier gebruik gemaak nie.  
Tegnologie is juis ’n onderdeel van een van die dimensies van uitnemendheid in 
organisasies, naamlik inligtingsbestuur.  Die gevolgtrekking waartoe gekom word, 
is dat die maatskaplike werkers nie met die elektroniese aanbieding van data 
vertroud was nie. 
 
Die finale produsering van die vraelyste het hierop gevolg.  Die navorser heg die 
harde kopie van die vraelys as ‘n Addendum aan.   
 
2.4.5.3     Stap 10:  Beplanning van die kwantitatiewe data-insamelingsproses 
 
Die navorser het ’n betroubare navorsingsadministrateur gevind wat behulpsaam 
was met die kontak maak met respondente en die opvolgproses.  Die 
navorsingsadministrateur het elke organisasie geskakel en die doel van die studie 
verduidelik.  Die keuse is aan die respondente gestel oor die wyse waarop die 
vraelys aan hulle verstrek moet word, en hoe hulle dit sou terugstuur.  Die inligting 
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is gedokumenteer.  Daar was te alle tye twee veldwerkers wat die vraelyste 
versprei het volgens die inligting wat aan die navorser en administrateur 
deurgestuur is. 
 
Tabel 2.2: 
Metode van vraelysverspreiding 
Verspreidingsmetode Persentasie respondente Aantal respondente N
Elektronies 0% 
Per faks 30% 
Afgelewer 70% 
 
96 
 
Die navorser het die veldwerkers opgelei en ’n beskrywing van die studie voorsien 
sodat hulle enige moontlike vraag daaroor kon beantwoord.  Die opleiding van die 
administrateur en die veldwerkers het die volgende ingesluit: 
 
• Die doel van die studie; 
• Die probleemstellings waarop die studie hom toespits; 
• Die inhoud van die vraelys; 
• Die nadele van onvolledige en onvoltooide vraelyste; 
• Die proses van aflewering in terme van hantering van die mense; 
• Die administratiewe proses en verwagte uitsette; 
• Betalingsprosedure – die bespreking het gehandel oor sowel die betaling per 
vraelys as reis vergoeding. 
 
2.4.5.4 Stap 11:  Verspreiding van vraelyste  
 
Die veldwerkers kon aan die organisasies die doel van die studie verduidelik en 
aantoon watter individue (eenheid van meting) die vraelyste moet invul en 
sodoende hulle opinies moet weergee.  Die respondente het versoek dat hulle een 
tot twee weke gegun word om die vraelys in te vul.  Elke kontakpunt is 
gedokumenteer en die veldwerkers is vir elke ingevulde vraelys vergoed.  Die 
navorser het hulle reiskoste betaal. 
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2.4.5.5       Stap 12:  Beloning van veldwerkers en lewering van dokumentasie 
 
Die statistiese verwerking het begin nadat die veldwerkers die ingevulde vraelyste 
aan die navorser gelewer het.  Die veldwerkers is gereeld vir hulle dienste beloon.  
Die navorser het by die beginsels van totale kwaliteitsbestuur gehou, deur 
deurlopend erkenning te gee aan doelwitte wat bereik is.  
 
2.4.6 Fase 4:  Kwantitatiewe data-analise en interpretering 
 
Die navorser het vir die statistiese verwerking weer eens van STATKON se 
dienste gebruik gemaak.  Vier besprekingsessies tussen die navorser en 
STATKON het die aftekening voorafgegaan.  Die navorser het op grond van 
STATKON se data die volgende analise en interpretering gedoen: 
 
Die aanvanklike data was beskrywend van aard.  Dit is opgevolg deur bepaalde 
statistiese analise en tegnieke.  Die betroubaarheid van die meetinstrument is met 
die Cronbach Alpha-toets en die vraelys het ‘n baie hoë graad van betroubaarheid 
getoon.  Die navorser moes wel sekere vrae weglaat om in enkele gevalle ’n hoër 
graad van betroubaarheid te verkry.  
 
Die navorser het met ’n frekwensieanalise vasgestel dat van ‘n gemiddelde tot 
groot mate van al die respondente van mening is dat die getoetsde uitnemend-
heidskriteria wel in welsynsorganisasies nagestreef word.  Die uitnemendheids-
raamwerk kan dus met groot welslae in hierdie organisasies gebruik word. 
 
’n Faktor- en itemanalise is op die elemente gedoen ten einde die kategorieë of 
faktore van die uitnemendheidsmodel te toets.  Verder is vasgestel dat die uit-
nemendheidsfaktore onderling afhanklik is en dat die kategorieë eintlik in ’n enkele 
kategorie hoort.Die navorser het verder bepaal of daar ‘n verband tussen groepe 
en hulle belewenis van uitnemendheid bestaan.  Die Anova-toets of analise van 
variansie is uitgevoer om die verband te bepaal. 
Ten einde die data te valideer, is dit aan ’n kwalitatiewe intervensie onderwerp om 
bykomende kwalitatiewe inligting van praktykleiers te ontvang.  Dit word breed-
voerig onder die kwalitatiewe proses in par. 2.4.8 bespreek. 
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2.4.7 Fase 5:  Aanbieding van gevolgtrekkings 
 
Die gevolgtrekkings is ook noukeurig gedokumenteer en aangebied.  Die 
aanbevelings word eers na die kwalitatiewe intervensie in Hoofstuk 8 uiteengesit 
ten einde ’n meer geïntegreerde uitset te verskaf. 
 
2.4.8 Inleiding:  Kwalitatiewe navorsing 
 
Die navorser het die fokusgroepintervensie beplan en uitgevoer deur die benutting 
en aanpassing van die fokusgroepproses van Babbie en Mouton (2000:293-296) 
en De Vos, et al. (2005:209-313).  Die fokusgroep-onderhoud word soos volg 
beskryf deur Shurink, Shurink en Poggenpoel in De Vos, Strydom, Fouché, 
Poggenpoel, Schurink (1998:314): 
 
“The focus group interview could therefore be described as a 
purposive discussion of a specific topic or related topics 
taking place between eight to ten individuals with a similar 
background and common interests.”  
 
Morgan (1997:6) beskryf ‘n fokusgroep soos volg: 
 
“research technique that collects data through group 
interaction on a topic determined by the reseacher.” 
 
Die fokusgroep is nie gebruik om hipoteses te toets nie, maar om die 
gevolgtrekkings uit die kwantitatiewe navorsing te valideer.  Die navorser wou 
verder ook deur ‘n proses van fasilitering menings oor die totale kwaliteits-
bestuursbeginsels en uitnemendheid verkry wat vollediger en dieper inligting oor 
uitnemendheid in welsynsorganisasies bied.   Dit is waarom die navorser die 
kwantitatiewe studie met ‘n kwalitatiewe studie opgevolg het voordat die nuwe 
produk aangebied word. 
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2.4.8.1 Kwalitatiewe navorsingsproses 
 
Figuur 2.4: Die fokusgroepproses 
 (Eie samestelling aangepas uit Babbie en Mouton, 2000:293-296 en De 
Vos, et al. 2005:209-313) 
Beplanning van die fokusgroep- 
geleentheid Bepaling van die doelstellings en uitsette van 
die fokusgroep 
Fasilitering van die fokusgroep 
Werwing van groeplede 
Uitvoering van die logistieke en 
administratiewe take 
Administratiewe en logistieke fase: 
• Verwelkoming  
• Bekendstelling 
• Doelstelling en 
• Groepsbesprekingriglyne
Opleidingsfase: 
• Wat is totale kwaliteitsbestuur? 
• Wat is die kriteria vir uitnemendheid? 
• Wat is selfassessering? 
Valideringsfase: 
• Lees definisie van kriteria 
• Lees deur kriteria-elemente 
• Hoe is dit op die maatskaplike 
konteks van toepassing? 
• Identifiseer kritiese suksesfaktore vir 
die toepassing van uitnemendheid 
Beplanning van gekodeerde data 
Ontwikkel kategorieë en subkategorieë 
Analisering en dokumentering 
van inligting 
Toets opkomende bevindinge 
Ondersoek alternatiewe verduidelikings 
Samevatting en afsluitingsfase:  
• Samevatting 
• Vergoeding 
Data-insameling en voorlopige analise 
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Kodering van data 
Formuleer temas en patrone 
Vertrouenswaardigheid, 
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kwalitatiewe resultate in elkeen 
van die fases 
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2.4.9 Fase 6:  Beplanning van die fokusgroep  
 
Die navorser is van mening dat die effektiewe beplanning van die intervensie ‘n 
vereiste vir sukses is.  Die beplanningsfase het uit die volgende bestaan: 
 
• Die uiteindelike doelstelling: 
Die fokus van die kwalitatiewe ondersoek is die volgende: 
o Die bekendstelling van die uitnemendheidsbeginsels aan die fokusgroep, 
ten einde algemene persepsies van uitnemendheid vir welsynsorgani-
sasies te verkry; 
o Die toepasbaarheid van die kriteria elemente wat beide die 
instaatstellende en die resultate elemente van uitnemendheid insluit te 
valideer; 
o Die identifisering van struikelblokke wat deur organisasies ervaar word 
met die toepassing van die beginsels van uitnemendheid. 
 
• Bepaal wie die deelnemers moet wees: 
Die navorser het deelnemers uit die nasionale en provinsiale regerings-
departemente, asook nie-winsgewende organisasies, gekies.  Verteenwoor-
digers van altesame vyf organisasies het aan die studie deelgeneem.  Twee 
organisasies se verteenwoordigers het nie opgedaag nie. 
 
• Plek, datum en tyd 
Die navorser het die lokaal vooraf besoek om die geskiktheid daarvan te 
bepaal en die lokaal te bespreek. 
 
2.4.10    Fase 7:  Fasiliteringsproses van die fokusgroep 
 
Die dagintervensie het uit vier fases bestaan.  Die eerste fase – die administra-
tiewe en logistieke fase – is deur die opleidings- en valideringsfase gevolg.  Die 
dag het met ‘n samevatting en afsluiting ten einde geloop.   
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2.4.10.1 Administratiewe en logistieke fase 
 
Die administratiewe en logistieke fase het uit bepaalde stappe bestaan wat kortliks 
bespreek word: 
 
• Verwelkoming: 
Die navorser het die vyf lede verwelkom en hulle bedank dat hulle die dag vir 
die studie opgeoffer het.  
 
• Bekendstelling: 
Die navorser het haarself voorgestel en die doelstellings van die studie en die 
verwagtings van die dag aan die groeplede verduidelik.  Hierna is hulle versoek 
om hulleself voor te stel en aan te toon  hoeveel jare ondervinding hulle het.  
Die groeplede het gesamentlik negentig jaar se ondervinding in die maat-
skaplike beroep. 
 
• Administratiewe en logistieke sake:  
Administratiewe sake, soos ‘n uiteensetting van die program, en logistieke 
reëlings, soos die gebruik van die ruskamer en pouses, is daarna afgehandel.  
Die navorser het ook die fokusgroepriglyne met groep bespreek. 
 
2.4.10.2 Opleiding en inligtingsverskaffing 
 
Die navorser het dit nodig gevind om die konsepte wat getoets word, kortliks te 
omskryf.  Die navorser het die belangrikheid van totale kwaliteitsbestuur vir die 
maatskaplike sektor aan die groeplede verduidelik.  Dit is opgevolg deur ‘n kort 
uiteensetting van uitnemendheid en die kriteria daarvan.  Selfassessering as 
metode vir organisasie-assessering is bespreek.  
 
2.4.10.3 Fokusgroepproses 
 
Die navorser het self die groepsproses behartig, aangesien sy die nodige 
kundigheid het.  Die groeplede het die hele dag vryelik aan die bespreking 
deelgeneem.  Die proses het soos volg verloop: 
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• Die groeplede het eers elke kriteria-element aandagtig deurgelees; 
• Die navorser het dit daarna breedvoerig beskryf; 
• Die groeplede het geleentheid gekry om dit vir die maatskaplike konteks te 
valideer; 
• Die groeplede het struikelblokke genoem wat die implementering van die uit-
nemendheidsbeginsels kan bemoeilik.  
 
2.4.10.4 Samevatting en afsluiting 
 
Die navorser het ‘n samevatting van die dag se gebeure gegee.  Drukstukke is 
aan almal uitgedeel en die dag se verrigtinge is geëvalueer.  Die groeplede was 
baie opgewonde oor die proses en wou graag met selfassessering in hulle 
organisasies begin. 
 
2.4.11    Fase 8:  Kwalitatiewe analise en rapportering 
 
Die navorser het die fokusgroepbespreking op band vasgelê.  Die inhoud hiervan 
word in Hoofstuk 7 onder die kriteria-elemente weergegee.  Die navorser het ook 
van prosesnotas gebruik gemaak ten einde bepaalde emosies en nie-verbale 
kommunikasie te dokumenteer.  Die navorser het al die gespreksinhoude in 
bepaalde kategorieë en subkategorieë georganiseer.  Die doel hiervan was om die 
roudata tot werkbare inhoude te reduseer.  Kodering is gedoen.  Kodering 
impliseer dat die rou data in bepaalde kategorieë en subkategorieë geplaas word.  
Die data is verder verfyn deur die analisering van patrone deur deurlopende 
vraagstelling.  Die interafhanklikheid tussen elemente is verder geanaliseer.  Die 
uiteindelike resultaat was die formulering van temas.  Die temas het tot bepaalde 
aanbevelings aanleiding gegee wat in Hoofstuk 8 aangebied is.  Die navorser het 
die groepsessie as baie sinvol beskou aangesien dit meer diepte aan die 
kwantitatiewe data verleen het.  
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2.4.12   Fase 9:  Aanbevelings 
 
Die insigte uit die literatuurstudie en gevolgtrekkings uit die kwantitatiewe en 
kwalitatiewe data is aangewend ten einde bepaalde aanbevelings aan te bied.   
 
2.4.12.1 Aanbevelings in die volgende kategorieë weergegee 
 
Die navorser bied die volgende aanbevelings in die studie aan: 
 
• ‘n Aangepaste uitnemendheidsmodel vir welsynsorganisasies; 
• Bepaalde riglyne vir die toepassing van die beginsels van uitnemendheid in 
welsynsorganisasies; 
• ‘n Selfassesseringsproses; 
• ‘n Formaat van die organisasieontwikkelingsplan wat benut word om ver-
beteringsaksies te bepaal en te monitor; 
• Faktore wat die sukses van elkeen van die kriteria-elemente bepaal; 
• Omskrywing van die moontlike geleenthede om die model vir die welsynsektor 
strategies te posisioneer; 
• Omskrywing van aanbevelings ten opsigte van sowel die  metodiek wat gevolg 
is as moontlike verdere studies wat uit die studie kan voortspruit. 
 
2.4.12.2 Voorbereiding van die produk met die oog op verspreiding 
 
Die navorser wil graag die model aan die volgende instellings beskikbaar stel: 
 
• Die Universiteit van Johannesburg se Departement Maatskaplike Werk; 
• Die respondente wat aan die kwantitatiewe en kwalitatiewe studie deelgeneem 
het;  
• Die Stigting vir Uitnemendheid of andersins die eienaar van die model in Suid-
Afrika.  Die Stigting vir Uitnemendheid ondergaan met die afhandeling van 
hierdie studie ingrypende transformasie en ‘n oorname is nie uitgesluit nie.  Die 
navorser sal die aangepaste model daarom vir die nuwe liggaam aanbied. 
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2.4.12.3 Aanmoediging van aanpassings 
 
Die navorser is van mening dat die raamwerk vir die bestuur van 
welsynsorganisasies van nut sal wees, aangesien die elemente van die model 
deurlopend getoets en gevalideer word soos wat dit toegepas word.  Dit is dus die 
begin van ’n bestuursraamwerk wat aan internasionale standaarde voldoen en die 
beginsels van totale kwaliteitsbestuur volg.  Die navorser is verder van mening dat 
dit die beeld van en ingesteldheid jeens maatskaplike werkers en hul beroep kan 
verander, aangesien die welsynsorganisasie en sy diens aan bepaalde 
standaarde gemeet word.  Dit kan die belangstelling van instansies prikkel en ‘n 
toename in befondsing en ander hulpmiddele beteken.  Die uiteinde hiervan kan 
funksionering sonder enige staatshulp wees.  Die navorser vertrou dat daar 
voortgebou sal word op die grondslag wat met hierdie studie gelê is. 
 
2.4.13   Vetrouenswaardigheid, geldigheid en betroubaarheid 
 
2.4.13.1 Kwantitatiewe navorsing 
 
Die toepaslikheid van die vraelys is verseker deur die gebruikmaking van sowel ‘n 
loodsgroep as die validering van die vraelys deur STATKON.  Die betroubaarheid 
en geldigheid van die kwantitatiewe data is verseker deurdat die betroubaarheid 
van die vraelys as meetinstrument bepaal is deur die statistiese proses van faktor-
ontleding.  Die betroubaarheid van elke kriteria-element wat benut is, is bepaal en 
in Hoofstuk 6 aangebied.  Die vraelys het ‘n hoë graad van betroubaarheid getoon.  
Die navorser het betroubare statistiese metodes benut ten einde die data verder te 
anliseer. 
 
2.4.13.2 Kwalitatiewe navorsing 
 
Die navorser het bewys van die vertrouenswaardigheid, geldigheid en betrou-
baarheid gelewer deur op die onderstaande aspekte te fokus.  ‘n Meer volledige 
bespreking volg in Hoofstuk 7. 
 
• Die kredietwaardigheid van die bevindinge van die studie. 
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• Die toepasbaar en oordraagbaarheid van die resultate; 
• Die betroubaarheid van die data; 
• Die objektiwiteit van die data.  
 
Die geldigheid en betroubaarheid van die studie word verder verseker deurdat die 
kwalitatiewe studie onder andere ook die kwantitatiewe resultate valideer.  Die 
leemte van die kwantitatiewe navorsing dat die steekproef beperk was, is 
ondervang deur die gebruikmaking van ‘n kwalitatiewe ondersoek. 
 
Die navorser is verder van mening dat die gestruktureerde prosesse wat die 
navorser met beide die kwantitatiewe en kwalitatiewe studie gevolg het, daartoe 
bygedrae het dat elke stap in die proses verantwoord kan word aan die hand van 
die vetrouenswaardigheid, geldigheid en betroubaarheid.  Elke stap is beplan en 
diensooreenkomstig uitgevoer met die in ag neming van die vereistes waaraan die 
navorsing moet voldoen.  
 
2.5 SAMEVATTING 
 
Programevaluering as navorsingsmetodiek het die navorser in staat gestel om ’n 
bestaande internasionale model by die Suid-Afrikaanse ontwikkelingskonteks aan 
te pas en praktiese riglyne vir die kriteria-elemente te stel.  Aangesien die sosio-
ekonomiese doelwitte van Suid-Afrika prioriteit geniet, kan selfs die privaat sektor 
Suid-Afrika nie met ekonomiese bestuursmodelle alleen bestuur nie.  Die 
bestuursbeginsels van die ontwikkelingsbenadering behoort met Suid-Afrikaanse 
bestuursraamwerke geïntegreer te word.  Die navorser pas die uitnemendheids-
model vir spesifiek welsynsorganisasies aan binne die raamwerk van die Suid-
Afrikaanse onwikkelingperspektief.  
Die navorser het die navorsing in die eerste hoofstuk ingelei met ‘n breë 
oriëntering van die studie.  In die tweede hoofstuk is die meganiese verloop van 
die studie omskryf.  Die vloei van die navorsingsproses en uitsette van elke fase is 
breedvoerig in hierdie hoofstuk bespreek.  Die beplanningshoofstuk was vir die 
navorser baie sinvol, aangesien dit die studie gerig en leemtes aangedui het.  
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Die navorser bespreek die literatuurondersoek in die derde hoofstuk wat handel 
oor die uitdagings en geleenthede wat vir welsynsorganisasies bestaan en wat die 
bestuurders van die organisasies tot ander insigte bring oor die wyse waarop hulle 
hul bestuurstaak uitvoer.  Die bespreking van die literatuurondersoek word gevolg 
deur ’n hoofstuk wat handel oor totale kwaliteitsbestuur as bestuursraamwerk.  Dit 
dien as inleiding tot uitnemendheid wat in Hoofstuk 5 aangebied word.  
 
Die drie literatuurhoofstukke sal deur twee hoofstukke oor die empiriese 
navorsingsresultate gevolg word.  Die kwantitatiewe resultate word in Hoofstuk 6 
en die kwalitatiewe resultate in Hoofstuk 7 aangebied.  Die finale produk en uitset 
van die studie word in Hoofstuk 8 bespreek.  Die bronnelys en drie addendums 
volg aan die einde van die studie.  
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 3 
 
LITERATUURHOOFSTUK 
 
BESTUURSUITDAGINGS WAT AAN WELSYNSORGANISASIES 
IN SUID-AFRIKA GESTEL WORD 
 
 
3.1 INLEIDING 
 
Die doelwit van dié studie is om totale kwaliteitsbestuur binne die raamwerk van 
organisasie-uitnemendheid aan welsynsorganisasies te bied.  Voordat die 
navorser organisasie-uitnemendheid in Hoofstuk 4 en 5 bespreek, word die uit-
dagings wat geregistreerde welsynsorganisasies, departemente van maatskaplike 
ontwikkeling en private nie-winsgewende maatskaplike diensleweringsorganisa-
sies huidiglik ondervind, in Hoofstuk 3 behandel.  Die omskrywing van die 
uitdagings verskaf die konteks en omstandighede waarin hierdie organisasies 
funksioneer.  Die omstandighede verklaar waarom die beginsels van organisasie-
uitnemendheid as bestuursraamwerk nodig is en verskaf nuttige inligting vir die 
implementering van totale kwaliteitsbestuur in maatskaplike dienslewering. 
 
Die beskrywing van die uitdagings wat aan welsynsorganisasies gestel word, 
vestig die aandag op die bestuurselemente wat fokus behoort te geniet.  Die 
bestuur se verantwoordelikheid is om seker te maak dat die transformasie- en 
ander organisatoriese doelwitte bereik word.  Organisasies word beïnvloed deur 
die eksterne omgewing waarin hulle hul bevind.  Die eksterne omgewings- of 
makrofaktore is onder andere voorgeskrewe regeringsbeleid en mandate, diens-
leweringsvereistes en kliëntegroepe, vennootskapverhoudinge met ander diens-
verskaffers, gemeenskappe en allerlei finansierings-vereistes.  Die eksterne 
faktore beïnvloed dus die funksionering van organisasies en bepaal interne 
strategieë en beleide, prosesse, interne en eksterne kliënte, werknemers en hulp-
bronne.  Die navorser is van mening dat dit die bestuur se verantwoordelikheid is 
om die eksterne en interne faktore op die mees doeltreffende en innoverende 
manier te bestuur.  
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Die doel van die hoofstuk is om die uitdagings wat  tans aan welsynsorganisasies 
gestel word, te beskryf en met die rol van bestuurders in verband te bring.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     Figuur 3.1:  Hoofstukindeling 
 
Die figuur dui aan dat die navorser deurgaans op twee aspekte konsentreer.  Die 
eerste gedeelte gee aandag aan die makro-omgewingsfaktore of uitdagings.  Die 
tweede gedeelte bepaal hoe die bestuur van organisasies wat met die uitdagings 
te kampe het, hulle moet posisioneer om die veranderinge en uitdagings te kan 
hanteer.  Die omgewingsfaktore gee aanleiding tot nuwe bestuursverantwoordelik-
hede wat met elke uitdaging in verband gebring kan word.  
 
Die navorser evalueer vervolgens die uitdagings en die bestuursverantwoor-
delikhede en stel die volgende vrae: 
ROL VAN DIE BESTUUR 
Hoe bestuurders hulle moet aanpas om die 
uitdagings waarmee organisasies te kampe 
het, reg te bestuur 
 
MAKRO-OMGEWINGSVLAK: 
Uitdagings in die eksterne omgewing wat 
welsynsorganisasies beïnvloed 
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Die veranderinge en uitdagings vereis ‘n bestuursraamwerk wat bestuurders in 
staat stel om nie net die veranderinge te hanteer nie, maar te verseker dat die 
organisasie werklik doeltreffend funksioneer. 
• Watter bestuursraamwerk sal bestuurders help om die uitdagings op ‘n 
geïntegreerde wyse te bestuur? 
• Watter riglyne kan maatskaplike werkers met ‘n bestuursverantwoordelikheid 
volg? 
• Kan ‘n totale kwaliteitsbestuursraamwerk ‘n oplossing vir die bestuur van 
maatskaplike diensleweringsorganisasies bied?  
 
DEEL 1:  UITDAGINGS VAN DIE MAKRO-OMGEWING 
 
3.2 DIE ONTWIKKELINGSBENADERING IN MAATSKAPLIKE WERK 
 
3.2.1 Oorsprong van die ontwikkelingsbenadering 
 
Die verkiesing van ‘n demokratiese regering in 1994 het verskeie veranderinge in 
Suid-Afrika tot gevolg gehad.  Die konstitusie van die Republiek van Suid-Afrika 
(Wet 108 van 1996), ook bekend as die finale konstitusie, is aanvaar.  Die kon-
stitusie erken gemeenskaplike burgerskap, algemene stemreg vir volwassenes, ‘n 
veelpartydemokrasie, ‘n vrye pers en regterlike hersiening van die regering en 
wette ten einde te verseker dat die regering binne die raamwerk van die 
konstitusie en die Verklaring van Regte funksioneer.  Die Verklaring van Regte 
waarborg die beskerming van mense en hul politieke, taal- en kultuurregte, die reg 
op bestaansbeveiliging, kinderregte asook maatskaplike en ekonomiese regte vir 
alle burgers (Patel, 2005:92).   
 
Hierdie staatkundige en sosiale veranderinge het ‘n wesenlike uitwerking op die 
lewe van Suid-Afrikaners.  Dit beïnvloed die funksionering van openbare en 
private welsyn.  Die welsynsektor is steeds in proses om hom te herposisioneer en 
aan die regering se verwagtinge te voldoen.  Maatskaplike organisasies, wat die 
onderwerp van die studie is, word die meeste deur die sosio-politieke 
veranderinge geraak.  
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Een van die veranderinge van die regering was die aanvaarding van ‘n ont-
wikkelingsbenadering.  Patel (2005:98) verduidelik die oorsprong van hierdie 
benadering in die volgende aanhaling: 
 
“South-Africa’s developmental approach to social welfare 
evolved from the country’s unique history of inequality and the 
violation of human rights as a result of colonialism and 
apartheid.” 
 
Die ontwikkelingsperspektief fokus dus op die ontwikkeling van individue, groepe 
en gemeenskappe om die negatiewe impak  wat afsonderlike ontwikkeling in die 
apartheidsjare aangerig het, te herstel.  Een van die regering se verantwoordelik-
hede is die bevordering van ontwikkeling met die hulp van regeringsinstellings, 
vennote en die gemeenskap.  
 
“Social development is considered to be multi-disciplinary and 
cuts across sectors such as health, education, economic 
development, social security and welfare services.”   
(Patel, 2005:206) 
 
‘n Prioriteit van die regering is volgens die Verklaring van Regte dienslewering aan 
die meerderheid.  Die regering moet toesien dat die beste dienste gelewer word 
en dat veral armoede en verwante probleme, soos werkloosheid en MIV/vigs 
bestry word.  Sodoende sal ‘n beter lewe vir almal geskep word. 
 
In die lig van die bogenoemde het die maatskaplike dienstesektor die ont-
wikkelingsbenadering tot dienslewering aanvaar.  Die benadering beklemtoon die 
interafhanklikheid van maatskaplike en ekonomiese ontwikkeling (Departement 
van Maatskaplike Ontwikkeling:  Diensleweringsmodel, 2004:3-5;  Departement 
van Maatskaplike Ontwikkeling:  Beleid vir Finansiële Toekenning aan Diens-
leweringsorganisasies, 2005:14). 
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Die bekamping van armoede deur ‘n ontwikkelingsbenadering is nie vir 
maatskaplike werkers iets nuuts nie.  Maatskaplike werk is die eerste keer formeel 
gekonstitueer met die stigting van die Departement van Maatskaplike Werk in 
1937.  Hierdie stap was die gevolg van die Carnegie Kommissie van Ondersoek 
se werk in 1929 om armoede onder Afrikaners te verlig.  Maatskaplike werk was 
sedert sy ontstaan gemik op kollektiewe instaatstelling van armes sodat hulle 
beheer oor hulle lewe kon verkry.  Die ontwikkelingsbenadering is toe al gevolg. 
 
Na die formalisering van maatskaplike dienslewering het vrae ontstaan oor die 
wetenskaplikheid en die professionaliteit van die maatskaplike professie.  Een van 
die uitvloeisels hiervan was dat maatskaplike werkers nie meer onder armes nie, 
maar eerder onder meer gegoedes wou werk ten einde die aansien van hulle 
beroep te verbeter.  Maatskaplike werkers wou die professie as ‘n wetenskap 
posisioneer en het alles wat met die wetenskap, rasionaliteit en objektiwiteit te 
doen gehad het, aangekleef.  Die oorsprong van die bestaan van maatskaplike 
werk, naamlik om armoediges in staat te stel, het beperkende aandag geniet.  Die 
uiteinde was fel kritiek op maatskaplike werkers.  Veral voor 1994 was die kritiek 
dat dienslewering ontoepaslik en nie ontwikkelingsgeoriënteerd is nie, en nie alle 
bevolkingsgroepe insluit nie.  Dienste was individualisties en gegrond op die 
mediese model, wat fokus op die diagnose en behandeling van die kliënt wat 
passief teenoor die intervensie staan.  Maatskaplike werk onder arm swart mense 
is weens die onregverdige verdeling van staatshulpbronne verwaarloos 
(McKendrick, 1988:10-17;  Van Rooyen & Combrink, 1980:15-21;  Van Staden, 
Van Rooyen, Hugo & Von Delf, 1989:8;  Patel, 1992:38). 
 
Die demokratiese verkose ANC-regering het in 1997 in oorleg met verskeie 
belangegroepe die Witskrif vir Maatskaplike Welsyn opgestel.  Die Witskrif (1997) 
is ’n geïntegreerde beleidsraamwerk wat op die voorsiening in mense se basiese 
behoeftes, armoedeverligting en maatskaplike ontwikkelingsprojekte gerig is.  Die 
Witskrif van Maatskaplike Welsyn (1997) verbind die Departement van Maatskap-
like Ontwikkeling en alle maatskaplike diensverskaffers tot die transformasie van 
maatskaplike dienste deur die ontwikkelingsbenadering.  
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Die nuwe welsynsbeleid se doel is om ’n doeltreffende diens te lewer sonder enige 
diskriminasie op grond van ras, geslag en enige sektorale of geografiese rede 
(Ludik & Nel, 2001:48).  Die ontwikkelingsdiensleweringmodel vertoon die volg-
ende kenmerke (Patel, 2005:156): 
 
• Die regte-gebaseerde benadering tot dienslewering; 
• Geïntegreerde benadering tot dienslewering aan gesinne en die gemeenskap; 
• Generalistiese benadering tot dienslewering; 
• Gemeenskapsontwikkeling en maatskaplike ontwikkelingsdienste. 
 
Toe kommer drie jaar na die Witskrif by die regering bestaan het omdat die 
doelwitte vir maatskaplike ontwikkelingswerk nog nie bereik is nie, het die 
nasionale Departement van Maatskaplike Welsyn en Bevolkingsontwikkeling in die 
1999 - 2000-jaarverslag sy verbintenis met die volgende bevestig:  
 
“Transformation of social welfare services in our country requires 
moving away from a traditional approach towards designing and 
providing services that lead to self-sufficiency and sustainability.  The 
central theme to this approach is social development and a critical 
aspect of this approach is the recognition that while there is a need to 
address the symptoms of problems through material relief grants, 
sustainable development strategies are those that focus on building 
institutional capacity.” (Departement van Maatskaplike Welsyn en 
Bevolkingsontwikkeling, 1999-2000:1) 
 
Maatskaplike ontwikkelingswerk wat in ooreenstemming met die Witskrif fokus op 
die skepping van ‘n onafhanklik en selfonderhoudend samelewing, behoort dus die 
hoogste prioriteit van ’n welsynsorganisasie te wees.   
 
Die praktykmodel integreer maatskaplike ontwikkeling, maatskaplike ont-
wikkelingswerk en gemeenskapsontwikkeling.  Die navorser onderskei uit ‘n ont-
wikkelingsperspektief tussen hierdie verwante begrippe. 
 
 
  
71
 
3.2.2 Omskrywing van begrippe 
 
3.2.2.1 Maatskaplike ontwikkeling 
 
Die Verenigde Nasies (1988) omskryf maatskaplike ontwikkeling soos volg: 
 
“Social Development involves the participation of the people in 
bringing about qualitative and quantitative changes in the 
social conditions of individuals, groups and communities 
through planned measures such as social policy, social 
welfare, social security, social services, social work, 
community development and institution building.” 
 
Maatskaplike ontwikkeling is dus beplande maatskaplike verandering om die 
welsyn van die hele bevolking deur ekonomiese ontwikkeling te bevorder.  Welsyn 
word beskou as ‘n kondisie van maatskaplike gesondheid wat ontstaan as 
maatskaplike probleme effektief bestuur, maatskaplike behoeftes bevredig en 
maatskaplike geleenthede geskep word (Midgley, 1995:34).  Maatskaplike 
ontwikkeling is dus die sleutel tot die gemeenskaplike agenda van alle 
regeringsektore wat die land tot ‘n vooruitstrewende staat wil laat ontwikkel.  Die 
Departement van Maatskaplike Ontwikkeling moet die leiding neem in die 
oorhoofse maatskaplike ontwikkelingsagenda (Departement van Maatskaplike 
Ontwikkeling:  Diensleweringsmodel, 2004:12-13). 
 
3.2.2.2 Maatskaplike ontwikkelingswerk 
 
Maatskaplike ontwikkelingswerk konsentreer op die beskerming en bevordering 
van menslike potensiaal en die aanmoediging van selfvertroue en deelname aan 
besluitneming.  Maatskaplike ontwikkelingswerk spits hom toe op die oorsake en 
gevolge van maatskaplike kwetsbaarheid en die lewering van geïntegreerde 
dienste aan gemeenskappe, gesinne en individue (Departement van Maatskaplike 
Ontwikkeling:  Diensleweringsmodel, 2004:13).  Gray (1998:58) beskryf ont-
wikkelingswelsyn en maatskaplike werk soos volg: 
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“Developmental social welfare refers to a welfare system 
based on the philosophy and policy of social development, 
and developmental social work refers to the way in which it is 
believed that social work ought to be practised within the 
social development policy model.” 
 
Patel (2005:206) definieer maatskaplike ontwikkelingswerk soos volg: 
 
“Developmental social work is defined as the practice and 
appropriate application of knowledge, skills and values to 
enhance the well-being of individuals, families, groups, 
organisations, and communities in their social context.”  
 
Die navorser is van mening dat die benadering die individu en gesin in hul 
verhouding met die breë samelewing plaas.  Die sosiale interaksie tussen die 
individu en sy omgewing word gefasiliteer met die doel om maatskaplike 
veranderinge by die individu, gesin en gemeenskap te weeg te bring.  Die doel 
met die interaksie is om die individu, groepe en gemeenskappe in staat te stel om 
probleemoplossingsvaardighede aan te leer. 
 
3.2.2.3 Gemeenskapsontwikkeling 
 
Gemeenskapsontwikkeling word wyd in maatskaplike werk erken as die 
intervensiestrategie wat die geskikste is vir armoedeverligting, gemeenskaps-
deelname, instaatstelling en maatskaplike en ekonomiese ontwikkeling (Lombard, 
1996:164). 
 
Gemeenskapsontwikkeling behels die proses, metode, program en beweging om 
die vermoëns van gemeenskappe te ontwikkel sodat hulle in hul eie behoeftes kan 
voorsien.  Die gemeenskap se vermoëns om te ontwikkel word gestimuleer deur 
gemeenskapsmobilisering en instaatstellende programme (Departement van 
Maatskaplike Ontwikkeling:  Diensleweringsmodel, 2004:3-5;  Lombard, Weyers & 
Schoeman, 1991:123). 
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3.2.3 Die uitdagings wat die ontwikkelingsbenadering vir bestuurders inhou 
 
Die navorser is van mening dat die ontwikkelingsbenadering belangrike aspekte 
aanroer.  
 
 Eerstens moet maatskaplike dienste eweredig aan alle bevolkingsgroepe 
gelewer word.  Die oplossing van die maatskaplike probleme waarmee die 
meerderheid worstel, soos armoede, werkloosheid en MIV/vigs, moet voorrang 
geniet. 
 
 Tweedens moet maatskaplike intervensies individue, groepe en gemeen-
skappe in staat stel om verantwoordelikheid vir hulleself te neem.  Die 
ontwikkelingsintervensie behoort hulle in staat te stel om selfversorgend te 
word en hulle vermoëns te ontwikkel om self besluite te neem en self hul 
probleme op te los. 
 
 Derdens hang die effektiwiteit van die ontwikkelingsperspektief in Suid-Afrika af 
van die wyse waarop sektore saamwerk om die ontwikkelingsdoelwitte te 
bereik.  Talle rolspelers streef dieselfde ontwikkelingsoogmerke na.  Slegs deur 
betrekkinge met ander organisasies aan te knoop (‘networking’) en ‘n 
geïntegreerde, multidissiplinêre spanbenadering te volg, kan hierdie doelwitte 
bereik word. 
 
Die ontwikkelingsbenadering het volgens die navorser sekere implikasies vir die 
bestuur van ‘n welsynsorganisasie: 
 
• Die bestuur moet hom in sy dienslewering op die insluiting van agtergeblewe 
individue, groepe en gemeenskappe toespits en armoede en werkloosheid 
bekamp.  
• Die bogenoemde het ‘n invloed op die wyse waarop diversiteit in die 
organisasie bestuur word.  Werknemers moet die belangrikste kliënte-groepe 
se behoeftes verstaan en hul belange verteenwoordig.  Dit het die gevolg dat 
kultuuraspekte beter verstaan moet word, ingeval hulle nie in hul eie 
kultuurgroep werk nie. 
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• Die bestuur behoort in oorleg met ander organisasies ekonomiese 
ontwikkelingsgeleenthede op ‘n kreatiewe wyse te benut.  
• Die bestuur moet groter betrokkenheid aanmoedig by gemeenskapsont-
wikkelingsprojekte wat gerig is op die opheffing van gemeenskappe en die 
mobilisering van hulpbronne vir die bereiking van ekonomiese en maatskaplike 
doelwitte. 
• Vanweë die klem op ekonomiese en maatskaplike ontwikkeling en die besef 
van die belang van die ontwikkelingsbenadering, behoort die koördinering en 
integrasie van dienste ‘n kritiese bestuursfunksie te wees.  Die navorser is van 
mening dat projekbestuur, bemarking en netwerkbestuur kardinale bevoegd-
hede is.  
• Die sterktegebaseerde model vereis dat maatskaplike werkers waardes kweek 
wat mense tot selfstandige besluite en selfverwesenliking lei.  Die bestuur sal 
werknemers hierin moet aanmoedig. 
• Die manier waarop werknemers en die bestuur dink, veral ten opsigte van die 
lewering van dienste aan alle bevolkingsgroepe, behoort te verander.  Die 
bestuur is hiervoor verantwoordelik.  ‘n Paradigmaverandering sal in maatskap-
like werk moet plaasvind.  Patel (2005:154) definieer ‘n paradigma soos volg: 
 
“A paradigm refers to a set of issues, interests, practices and 
institutional arrangements that characterise professional 
welfare service delivery in a partiular historical period”. 
 
• Deurlopende heroriëntering van maatskaplike werkers wat betref die ont-
wikkelingsbenadering is ‘n belangrike bestuursverantwoordelikheid. 
 
Die bogenoemde inligting oor die basiese beginsels van die ontwikkelings-
benadering benadruk die feit dat die bestuursfunksies van welsynsorganisasies, 
nie-winsgewende organisasies en staatsinstansies moet verander.  
 
Die ontwikkelingsbenadering stel ander uitdagings wat in die volgende afdelings 
aandag sal geniet.  Behalwe dat dit tot nuwe maatskaplike wetgewing gelei het, 
het die nuwe beleid en konstitusionele mandate verreikende gevolge vir die 
funksionering van welsynsorganisasies en hul bestuur se verantwoordelikheid. 
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3.3 WELSYNSTRATEGIEË, MAATSKAPLIKE BELEID EN KONSTITU-
SIONELE MANDAAT 
 
3.3.1 Beleid en konstitusionele mandaat  
 
Die fasilitering van die strategie en die organisatoriese beplanning van 
welsynsorganisasies, wat eweneens ’n bestuursverantwoordelikheid is, word deur 
wetgewing, beleid en ‘n konstitusionele mandaat afgedwing.  Die konstitusie van 
die Republiek van Suid-Afrika, Wet 108 van 1996, berus op die Verklaring van 
Regte, wat nie net vir basiese menseregte nie, maar ook vir sosiale en 
ekonomiese regte voorsiening maak.  Artikel 27 (1)(c) van die konstitusie bepaal 
dat diegene wat nie in staat is om hulleself en hulle afhanklikes te onderhou nie, 
toegang tot maatskaplike hulp moet hê. 
 
Die Witskrif vir Maatskaplike Ontwikkeling (1997), die Finansieringsbeleid (1999) 
en die Beleid vir Bevolkingsontwikkeling (1999) verskaf oorhoofse beleidsraam-
werke.  Wette wat die raamwerk vir maatskaplike ontwikkelingswerk daarstel, is 
die volgende: 
 
• Wet op Bejaarde Persone, 1967 (Wet No 81 van 1967);  Wet op Bejaarde 
Persone, soos gewysig (Wet No 44 van 1994); 
• Wet op Maatskaplike Dienste Professionele, 1978 (Wet No 110 van 1978) soos 
gewysig; 
• Wet op Kindersorg, 1983 (Wet No 74 van 1983) as gewysigde Wet No 
96,1996; 
• Wet op Voorwaardelike Vrylating, 1991 (Wet No 116 van 1991) soos gewysig; 
• Die Wet op die Voorkoming en Behandeling van Substansafhanklikheid, 1992 
(Wet No 20 van 1992); 
• Wet op Gesinsgeweld, 1998 (Wet No 116 van 1998) 
• Wet op Bestaansbeveiliging, 1992 (Wet No 59 van 1992) soos gewysig; 
• Wet op Nie-winsgewende Organisasies, 1997 (Wet No 71 van 1997); 
• Wet op die Nasionale Ontwikkelingsagentskap, 1998 (Wet No 108 van 1998); 
en  
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• Wet op die Adviesraad vir Maatskaplike Ontwikkeling, 2001 (Wet No 3 van 
2001) 
• Witskrif vir Maatskaplike Welsyn, 1997 
• Witskrif vir ‘n Bevolkingsbeleid vir Suid-Afrika, 1998 
(Bron:  Departement van Maatskaplike Ontwikkeling:   
http://www.socdev.gov.za/Legislation/Legal.htm.) 
 
Verder is daar die Verenigde Nasies se millenniumdoelwit om armoede teen die 
jaar 2015 met die helfte te verminder.  Talle lidlande van die Verenigde Nasies het 
hulle tot die volgende doelwitte verbind: 
 
• Bekamping van armoede; 
• Vermindering in kindersterftes; 
• Verbetering van moedergesondheid; 
• Bevordering van geslagsgelykheid en die opheffing van vroue; 
• Bekamping van MIV/vigs, malaria en ander siektes; 
• Versekering van omgewingsvolhoubaarheid. 
 
Die strategie vir maatskaplike dienslewering in die Witskrif (1997) stel duidelike 
riglyne aan welsynsorganisasies vir die bepaling van strategieë.  Die visie en 
missie vir maatskaplike dienslewering in die Witskrif (1997) is soos volg: 
 
3.3.2 Visie en missie van maatskaplike dienslewering volgens die Witskrif 
(1997) 
 
Die visie word in die onderstaande gestel. 
 
“A welfare system which facilitates the development of human 
capacity and self-reliance within a caring and enabling 
environment.” 
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Die missie is volgens die Witskrif:  
 
“To serve and build a self-reliant nation in partnership with all 
stakeholders through an integrated social welfare system 
which maximizes its existing potential, and which is equitable, 
sustainable, accessible, people centered and developmental.” 
(Witskrif vir Maatskaplike Welsyn in die Staatskoerant, No 
18166, Kennisgewing 1108 van 1997.)  
 
Beide die visie en missie weerspieël die bespreekte beginsels van die 
ontwikkelingsbenadering.  
 
3.3.3 Nasionale doelwitte 
 
Die nasionale doelwitte vir maatskaplike dienslewering wat in die Witskrif gestel 
word, is soos volg: 
 
• Die lewering van maatskaplike ontwikkelingsdienste aan alle Suid-Afrikaners, 
bowenal aan diegene wat in armoede leef, blootgestel is en wat spesiale 
behoeftes het; 
• Die verbetering van die vennootskap tussen die staat, die gemeenskap, 
organisasies, plaaslike gemeenskappe en die privaat sektor wat by maat-
skaplike dienslewering betrokke is; 
• Die bevordering van intrasektorale maatskaplike ontwikkeling tussen maat-
skaplike departemente en samewerking met ander regerings- en nie-regerings-
belangegroepe, soos byvoorbeeld gesondheid en opvoeding; 
• Die uitvoering van internasionale ooreenkomste van die Verenigde Nasies wat 
die regering bekragtig het en wat vir maatskaplike ontwikkelingswelsyn belang-
rik is; 
• Die bereiking van die doelwitte van die konstitusie en die heropbou-en-
ontwikkelingsprogram. 
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3.3.4 Die uitdagings wat die nuwe beleid, strategie en mandate aan die 
bestuur stel 
 
Die nasionale strategie vir maatskaplike dienste is die formalisering en struk-
turering van die ontwikkelingsbenadering.  Die bogenoemde bespreking toon aan 
dat die strategie van welsynsorganisasies in ooreenstemming met die nasionale 
strategie vir maatskaplike dienste gebring moet word.  Die visie, missie en 
doelwitte van die Witskrif behoort ‘n integrale deel van elke maatskaplike 
diensorganisasie se strategie en programme te wees.  
 
Die bestuur moet derhalwe verseker dat die strategie (visie, missie en doelwitte) 
van welsynsorgansiasies in ag geneem word met die formulering van ‘n eie 
strategie.  Die oogmerk van die nasionale strategie is dat  dienslewering aan almal 
verskaf word en dat individue deur dienslewering in staat gestel word om 
selfversorgend te word en as individu, of as deel van ’n groep of gemeenskap te 
groei.  
 
Vanweë die nuwe ontwikkelingsbenadering tot maatskaplike werk behoort daar 
ook krities na strategiese beplanning as ‘n bestuursfunksie gekyk te word.   
 
Die veranderde visie, missie en beleid dwing organisasies om oor hulle 
bestaansreg te besin en hulle strategie dienooreenkomstig aan te pas.  Skrywers 
soos Steiner (1994) in Patti (2000:344) voer aan dat daar ander eksterne en 
interne faktore is wat bestuurders van welsynsorganisasies dwing om meer 
strategies te funksioneer.  Dit word in Tabel 3.1 aangebied.   
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Tabel 3.1: 
Interne en eksterne motivering vir strategie en beplanning 
(Patti, 2000:344) 
Eksterne Faktore Interne Faktore 
• Afname in befondsing; 
• Verandering in sosiale, politieke en 
ekonomiese prioriteite; 
• Strenger kompetisie;  en 
• Sosiodemografiese, sosiale, 
politieke en ekonomiese 
veranderinge; 
• Verandering in wetgewing. 
• Verandering in leierskap; 
• Kenmerke van stagnasie, krisis of 
verlies van fokus; 
• Skielike toename of afname in die 
vraag na dienste. 
 
Al dié faktore noop openbare en nie-winsgewende organisasies om hulle diens-
lewering deurlopend te verander en meer verantwoordbaar te maak.  Die 
strategiese beplanningsproses stel organisasies in staat om deurgaans evaluering 
te doen en aanpassings aan te bring. 
 
3.3.4.1 Definisie van strategiese beplanning 
 
Soos reeds genoem, oefen veranderlikes gedurig ‘n invloed op die organisasie uit 
en daarom is dit belangrik om die faktore te analiseer en die organisasie se 
doelwitte dienooreenkomstig aan te pas. 
 
Schutte (1981:6) definieer strategiese beplanning soos volg: 
 
“... is the process of deciding on the mission and objectives of 
the organisation, on the resources to be used attaining these 
objectives and on the strategic guidelines and policies that are 
to guide and govern the management of the business planning 
process.” 
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De Bruyn (2001:2) omskryf die begrip as: 
 
“A process by means of which or in accordance with which an 
industry determines its aims and objetives, by considering 
management’s norms, values and philosophy considering 
strengths and weaknesses and evaluating both internal and 
extermal environmental factors.” 
 
Coulshed (1993:60) beweer dat die strategiese plan uit die missie ontstaan.  Die 
doel met die plan is om ‘n langtermyndoelwit aan die organisasie te stel sodat 
voortdurende omgewingsveranderinge dit nie van stryk bring nie.  
 
Skidmore (1983:44) noem vier redes waarom strategiese beplanning noodsaaklik 
is: 
 
• Doeltreffendheid  - om resultate met die minimum koste en moeite 
     te bereik; 
• Effektiwiteit  - om volkome in die behoefte te voorsien deur die 
     regte ding te doen; 
• Aanspreeklikheid - om dienste aan die publiek en die gemeenskap 
     te verantwoord; 
• Moraal    - Werknemers moet bevrediging en sukses ervaar 
     ten einde hulle beste te lewer. 
 
Strategiese beplanning word dus beskou as die volledige proses van 
strategieontwikkeling en -implementering wat uitloop op die meting van resultate 
wat die doeltreffendheid, aanspreeklikheid en goeie moraal van die organisasie 
verseker. 
 
Coulshed (2006) is van mening dat maatskaplike dienste dikwels gekritiseer word 
van ‘n gebrek aan doeltreffende beplanning.  Die skrywer voer aan dat beplanning 
geen sin het as die behoeftes van die gemeenskap nie behoorlik ontleed en 
verstaan word nie.   
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Die behoeftes van mense en gemeenskappe, wat met strategiese beplanning in 
ag geneem moet word, word in die volgende kategorieë ingedeel: 
• Gevoelde behoeftes:  Mense in nood voel dat hulle behoeftes het.  Die 
bevrediging daarvan hang af van hulle kennis en verwagtings wat onrealisties 
optimisties of pessimisties kan wees. 
• Uitgedrukte behoeftes:  Mense gee uitdrukking aan hulle behoeftes aan ‘n 
diens. 
• Voorgeskrewe behoeftes:  Kundiges kan in hulle professionele hoedanigheid 
behoeftes voorskryf. 
• Vergelykende behoeftes:  Behoeftes word gemeet aan gemiddelde en 
minimum standaarde. 
• Nasionale behoeftes:  Die behoefte ontstaan uit die wisselwerking tussen die 
individu en die omgewing.  Die persoon of die omgewing of ‘n kombinasie van 
die twee is die fokus van verandering. 
 
‘n Probleem wat die skrywer wil benadruk, is dat planne dikwels op ‘n hoë vlak 
gemaak word, byvoorbeeld die bepaling van ‘n maatskaplike beleid en die 
bekragtiging van wette, wat die standpunte van implementeerders en kliënte-
groepe buite rekening laat.  Dit is ‘n beperking  vir maatskaplike werkers.  Daarom 
is dit belangrik dat die bestuur nie alleen die nasionale beleid en strategie 
formuleer nie, maar ook die behoeftes van die kliëntegemeenskap en werknemers 
in ag neem wanneer strategiese beplanning gedoen word.  Nie alleen nasionale 
behoeftes nie, maar ook gevoelde en uitgedrukte behoeftes moet in ag geneem 
word. 
 
3.3.4.2 Strategiese bestuursproses 
 
Die fases van die strategiese bestuursproses, soos uiteengesit deur onder andere 
Patti (2000:345); Singh, K.K (2002:102); Packard, T (2004:10); Patel (2005:270) 
en Smit en Cronje (2002:110), en wat vir die studie aangepas is, is soos volg: 
 
• Definieer die visiestelling; 
• Verduidelik die missie; 
• Assesseer die eksterne omgewing: 
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o Identifiseer die beste praktyke en kompeteerders; 
o Ontleed kliënte of aandeelhouers; 
• Assesseer die interne omgewing; 
• Formuleer organisatoriese en programdoelstellings; 
• Ontwikkel strategieë om die doelstellings te bereik; 
• Bepaal aktiwiteite vir die doelstellings;  
• Ontwikkel die komponente van die plan; 
• Ontwikkel ‘n bemarkingstrategie en ‘n finansiële plan; 
• Monitor en evalueer. 
 
Die strategiese proses begin met die beskrywing van ‘n visiestelling wat almal in 
die organisasie onderskryf en opgewonde maak.  Die bestuur moet dus besin oor 
hoe hulle die organisasie in die toekoms sien, en dit beskryf.  Dit is die toekoms-
drome van die organisasie.  ‘n Visie plaas die organisasie op die pad van 
verandering.  Dit gee rigting aan die formulering van die missie en doelstellings.  
Die missiestelling rig die organisasie op die verwesenliking van sy droom, naamlik 
die dienste wat gelewer moet word en die kliënte wat deur die dienste bevoordeel 
word.  Die missiestelling verklaar die bestaansrede van die organisasie. 
 
Hiernaas volg ‘n ontleding van die interne en eksterne omgewing, wat ‘n 
sistematiese analise van die maatskaplike en ekonomiese klimaat behels.  Dit kan 
die ontleding van demografiese tendense, verandering van maatskaplike beleid, 
verandering in befondsing en beste praktyke insluit.  Die interne analise bring ook 
die sterk en swak punte van ‘n organisasie aan die lig.  Dit kan bestaande data 
van die organisasie insluit, soos die evaluering van die doeltreffendheid van sy 
programme, organisasiestrukture, supervisie-stelsel, opleidingsbehoeftes en 
bestuursinligtingstelsels. 
 
Die analise van die omgewing stel organisasies in staat om doelstellings te 
formuleer.  In maatskaplike werk dui doelstellings op veranderinge en verbeterings 
wat die organisasie nodig ag.  Programdoelstellings word soos volg deur Patel 
(2005:271) gedefinieer: 
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“Programme related goals define in general terms the impact 
your organisation hopes to have on target populations by the 
end of the time period specified in the planning process.” 
 
Die organisatoriese doelstelling bestaan dus uit verskeie programdoelstellings.  
Die strategie is die roete wat gevolg moet word ten einde die doelstelling te bereik.  
Die doelstelling loop uit op doelwitte en aksieplanne wat aan finansiële en ander 
hulpbronne gekoppel word.  Die werksplan bestaan uiteindelik uit ‘n doelwit, 
aktiwiteite, ‘n tydsraamwerk, hulpbronne en bepaalde uitsette. 
 
Na die evaluering van die programme behoort verslag gegee te word van die lesse 
wat geleer is.  Gebeurlikheidsbeplanning is eweneens van belang, want ten spyte 
van die beste strategiese en operasionele beplanning tree omgewingsverander-
likes in waarop onmiddellik gereageer moet word. 
 
Nog ‘n uitdaging wat aan welsynsorganisasies gestel word, is veranderinge in die 
wyse waarop dienslewering uit die ontwikkelingsperspektief behoort te geskied. 
 
3.4 DIENSLEWERINGSMODEL VIR MAATSKAPLIKE ONTWIKKELINGS-
WERK 
 
3.4.1 Inleiding 
 
Maatskaplike ontwikkelingswerk word deur die nuwe welsynsbeleid in die Witskrif 
(1997) en ander konstitusionele mandate bepaal.  Hiermee saam is ’n diens-
leweringsmodel ontwikkel wat bepaalde riglyne aan die verskaffing van dienste 
stel.  Die navorser bespreek dit aan die hand van die fundamentele waardes en 
beginsels vir dienslewering in die nuwe konteks.  Dan is daar ook die verskillende 
tipe dienste wat gelewer word en wat met twee klassifikasiemetodes omskryf 
word. 
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3.4.2 Waardes 
 
Die waardes en etos van dienslewering spruit uit die Batho-Pele-beginsels in die 
Witskrif vir die Transformasie van Publieke Dienslewering (1995).  Die beginsels 
word hieronder gelys:  
 
• Die mense wat deur organisasies bedien word, staan altyd eerste; 
• Organisasies verseker dat daar gelykheid en vryheid van diskriminasie en 
teistering in die werksplek bestaan en ten opsigte van die dienste wat gelewer 
word; 
• Organisasies moet met die mense wat hulle bedien en ander rolspelers 
saamwerk; 
• Organisasies moet die hulpbronne wat aan hulle toevertrou is, aanwend om die 
regeringsprioriteite op die mees doeltreffende wyse te dien; 
• Organisasies moet deursigtig optree en aanspreeklikheid aanvaar vir 
besluitneming, aksies en die bereiking van prestasie; 
• Organisasies moet hulle kennis en vaardighede met ander departemente en 
die breër welsynskonteks uitruil en by mekaar leer; 
• Organisasies moet die konstitusie, wette en etiese kode van die openbare 
sektor gehoorsaam. 
 
Die waardes dui weer eens op die belangrikheid van kliëntbetrokkenheid in die 
diensleweringsproses en koördinering tussen openbare instansies ten einde ’n 
geïntegreerde diens te lewer.  
 
3.4.3 Beginsels 
 
Die beginsels waarop dienslewering in maatskaplike werk berus, word in die 
onderstaande tabel uiteengesit. 
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Tabel 3.2: 
Beginsels waarop maatskaplike dienslewering berus 
Beginsel Definiëring 
Deelname  Mense moet ten volle by die proses van leer, groei en 
verandering betrokke wees. 
Selfvertroue  Mense behoort nie slegs as individue nie, maar ook in hul 
wisselwerking met mekaar en die omgewing beskou te word 
ten einde ’n beter lewenskwaliteit te skep. 
Instaatstelling Seggenskap moet aan mense gegee word sodat hulle meer 
in beheer voel.  Hulle moet besluit hoe hulpbronne in eie 
belang aangewend moet word. 
Algemene 
toegang 
Dienste moet aan alle weerlose groepe beskikbaar gestel 
word.  Niemand mag dienste geweier word nie as gevolg 
van beperkte bronne en kennis of die wyse waarop toegang 
verkry word. 
Gelykheid Die verskaffing van bronne moet op behoeftes, prioriteite en 
historiese ongelykheid gebaseer wees. 
Deursigtigheid Toegang moet tot inligting, administratiewe en bestuurs-
prosedures verleen word. 
Toepaslikheid Dienste moet ’n reaksie op die maatskaplike, ekonomiese, 
kulturele en politieke omstandighede in die land wees. 
Aanspreeklikheid Wetgewing, beleid en finansiële regulasies moet gehoor-
saam word. 
Toeganklikheid Toeganklikheid moet in terme van fisiese en geografiese 
omstandighede, tyd, taal en behoefte vergemaklik word. 
Effektiwiteit Doelwitte moet op die mees koste-effektiewe manier bereik 
word. 
Vennootskap Die regering, die gemeenskap en maatskappye is saam vir 
dienslewering verantwoordelik. 
Maatskaplike 
integrasie  
Beleide en programme moet maatskaplike gelykheid 
bevorder. 
Volhoubaarheid Bereiking en langtermyn-handhawing van doelwitte. 
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3.4.4 Diensleweringsvlakke  
 
Waardes en beginsels vorm die grondslag van dienslewering en bepaal hoe 
maatskaplike dienste gelewer word.  Die maniere van dienslewering word 
vervolgens bespreek.  Dienste word op twee wyses geklassifiseer.  Die eerste 
klassifikasie is volgens die vlak van intervensie op ’n kontinuum.  Die vlakke 
oorvleuel en ’n kliënt kan enige tyd in die stelsel opgeneem of uitgelaat word.  
 
Die Finansieringsbeleid (Departement van Welsyn, 1999:12) en die Departement 
van Maatskaplike Ontwikkeling (2004:22) onderskei die volgende dienslewerings-
vlakke:  
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Tabel 3.3: 
Klassifikasie van diensleweringsvlakke 
(volgens die Finansieringsbeleid, 1999:12) 
Diensleweringsvlak Omskrywing 
Vlak 1: 
Voorkoming 
Dienste op vlak een is die belangrikste maatskaplike 
dienste.  Dit sluit in strategieë en programme wat die 
vermoëns en selfvertroue van gesinne, gemeenskappe, 
kinders, jong mense, vroue en bejaardes verbeter.  Die 
kliënt funksioneer nog op ’n aanvaarbare vlak, maar 
gedragsprobleme kan later voorkom. 
Vlak 2: 
Vroeë 
Intervensie 
Dienste op hierdie vlak is gemik op kinders, jong mense, 
gesinne, vroue, bejaardes en gemeenskappe wat kwets-
baar is.  Sterkte-gebaseerde ontwikkelings- en tera-
peutiese programme word ingestel om te voorkom dat 
statutêre intervensies nodig word. 
Vlak 3: 
Statutêre proses 
Op hierdie vlak is die individu al by ’n hofproses betrokke. 
Die werker moet die statutêre proses hanteer tot 
afhandeling.  Die individu is nie meer in staat om in die 
gemeenskap te funksioneer nie en ondersteunende 
dienste behoort verskaf te word.  ’n Kliënt kan ingevolge ’n 
hofbevel of op aanbeveling van die diensverskaffer uit sy 
omgewing verwyder word. 
Vlak 4: 
Heropbou en 
nasorg 
Alternatiewe sorg is ’n tydelike maatreël wat met rekon-
struksie en nasorg opgevolg word.  Dié vlak van diens-
lewering behels gemeenskapsorg, soos dagsorg, aan-
neming, voorwaardelike vrylating onder toesig, huis-
besoek, beskutting, behandeling by dagsentrums en tuis-
sorg.  Dienste het herintegrasie in die samelewing en 
optimale maatskaplike funksionering ten doel. 
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Voor die ontwikkelingsbenadering was maatskaplike dienste meestal rehabilite-
rend van aard en op vlak drie en vier.  Ná die ontwikkelingsbenadering lê dit 
merendeels op vlak een en twee.  Die volgende figuur dui aan hoe transformasie 
in maatskaplike dienslewering volgens die Finansieringsbeleid (1999) in die 
tydperk 1999 tot 2004 gevorder het. 
 
 
Figuur 3.2: Transformasie in maatskaplike dienslewering van 1999 
tot 2004 (Finansieringsbeleid, 1999:14) 
 
Die navorser is van mening dat hoe meer daar op voorkoming gefokus word, hoe 
minder sal statutêre prosesse in maatskaplike werk voorkom.  Die uitdaging is om 
voldoende tyd, hulpbronne en energie aan voorkomende dienste te bestee terwyl 
die statutêre en heropboubehoeftes so groot is. 
 
‘n Ander wyse waarop maatskaplike dienslewering geklassifiseer kan word, is die 
aard van dienste.  Die belangrikste dienste wat die welsynsektor lewer, word in die 
volgende tabel in vyf kategorieë verdeel. 
 
 
 
 
 
 
1999 2002 2004 
1. 
Voorkoming 
2. 
Vroeë intervensie 
3. 
Statutêre proses 
4.  
Heropbou en nasorg 
 
1. 
Voorkoming 
2.  
Vroeë intervensie 
3.  
Statutêre proses 
4.  
Heropbou en 
nasorg 
 
1. 
Voorkoming 
2. 
Vroeë intervensie 
3. 
Statutêre proses 
4. 
Heropbou en nasorg 
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Tabel 3.4: 
Breë kategorieë van maatskaplike dienslewering 
(Departement Maatskaplike Ontwikkeling, 2004:24) 
 
Die bogenoemde dienste sluit maatskaplike toelae uit omrede hierdie dienste 
geherposisioneer is.  Dit word vervolgens bespreek. 
 
Diensleweringsvlak Omskrywing 
Bevorderings- en 
voorkomende dienste 
Bevorderingsdienste is dienste wat mense in staat stel 
om faktore wat hulle welsyn bepaal, te beheer.  Voor-
komende dienste is onder meer gerig op individuele, 
omgewings- en samelewingsprobleme. 
Beskermende dienste Beskermende dienste verseker die welsyn van 
individue en gesinne.  Dit word gewoonlik ingevolge 
wetgewing en of ‘n beleidsraamwerk gelewer, en sluit 
statutêre dienslewering in.  Dit stel organisasies in 
staat om die welsyn en integriteit van die persoon in sy 
sosiale konteks te waarborg. 
Rehabiliterende 
dienste 
Die dienste is ingestel op die verbetering en behoud 
van kliënte se maatskaplike funksionering.  Hierdie 
dienste word gelewer aan mense wie se funksionering 
weens ‘n besering, ongeskiktheid of ’n kroniese toe-
stand belemmer word.  Buiten ’n beter lewenskwaliteit, 
help rehabiliterende dienste met die eise wat aan die 
gesin en publieke ondersteuningstelsels gestel word. 
Kontinuum van 
sorgdienste 
Dit is dienste waarmee na die fisiese, maatskaplike en 
sielkundige welsyn van individue omgesien word wat 
om verskeie redes nie in staat is om vir hulleself te sorg 
nie.  Die doel is om hulle onafhanklikheid en lewens-
kwaliteit te verbeter. 
Geestesgesondheid 
en 
afhanklikheidsdienste 
Die diens help mense om ’n gebalanseerde lewe te lei 
deur die bevordering, beskerming en herstel van hulle 
geestestoestand en algemene gesondheid. 
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3.4.5 Herposisionering van bestaansbeveiligingsdienste  
 
Die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling se hulpbronne is oneweredig 
toegedeel as gevolg van die beskermingsnet vir armes.  Altesame 90% van die 
Departement se begroting is aan maatskaplike toelae bestee en slegs 10% 
daarvan aan die wye verskeidenheid dienste wat die staat of nie-
regeringsorganisasies lewer.  Die klem was op die lewering van bestaans-
beveiligingsdienste of toelae.  Ander ontwikkelingsdienste het aan die kortste end 
getrek.  Sedert 1 April 2005 word beveiligingsdienste in ooreenstemming met die 
Departement van Maatskaplike Ontwikkeling se Diensleweringsmodel (2004:5) 
deur ’n onafhanklike agentskap met ’n onafhanklike begroting gehanteer.  Ofskoon 
maatskaplike bestaansbeveiliging steeds die Departement se plig is, het die eise 
van maatskaplike toelaes dermate toegeneem dat dit nie langer finansieel 
volhoubaar is nie.  Gevolglik is besluit om toelaes aan ’n ander entiteit te 
oorhandig.  
 
“Social Security should therefore be a measure that largely 
provides immediate relief for those that can be taken off the 
system and redirected to other services that are defined, 
namely developmental social welfare and community 
development services, to ensure sustainability of intervention 
efforts.” 
(Departement van Maatskaplike Ontwikkeling se Diens-
leweringsmodel, 2004:5) 
 
Welsynsorganisasies is verplig om hulle bestaan te regverdig noudat die lewering 
van bestaansbeveiligingsdienste nie langer hulle verantwoordelikheid is nie.  
Dienste en produkte wat aan die publiek gelewer word, moet in programme 
omskryf word, ten einde finansiële en ander ondersteuning te kry. 
 
Die navorser stel die volgende vereistes aan dienste en die manier waarop dit 
gelewer word.  Die Finansieringsbeleid van die Departement van Welsyn 
(1999:11) word hiervoor gebruik. 
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• Die klem moet op ’n voorkomende en vroeë intervensiestrategie val, selfs vir 
dienslewering wat op vlak vier (heropbou en nasorg) beplan word; 
 
• Die minste dienste moet op vlak vier gelewer word, maar dan behoort dit 
nietemin met voldoende hulpbronne en uiters effektief gelewer te word; 
 
• Geïntegreerde dienslewering moet spesiale ontwikkelingsareas insluit, soos 
gestremdheid, MIV/vigs en substansafhanklikheid; 
 
• Die bystands- of sekuriteitskomponent van dienslewering is van ander dienste 
geskei ten einde te verseker dat maatskaplike werkers op voorkoming 
konsentreer en die maatskaplike doelwitte bereik; 
 
• Die doelwit moet gelyke dienslewering en die bekamping van armoede wees; 
 
• Residensiële sorg behoort met eenstopdienspunte vervang te word; 
 
• Dienste wat die nood van kinders, jong mense, gesinne, vroue en bejaardes 
verlig, moet voorkeur geniet. 
 
3.4.6 Uitdagings wat die nuwe diensleweringsmodel vir bestuur inhou  
 
Die navorser stel voor dat bestuurders die waardes en beginsels van diens-
lewering wat in die Batho Pele-Witskrif uiteengesit word, as assesseringskriteria 
vir hul organisasies se dienslewering gebruik.  Ingeval van ‘n afwyking behoort 
maatreëls getref te word.  Hierdie kwaliteitsbeginsels waaraan welsyns-
organisasies gemeet word, is ’n belangrike onderwerp in dié studie.  
 
Dit is uit die bogenoemde duidelik dat maatskaplike dienslewering transformasie 
ondergaan.  Gespesialiseerde dienslewering moes plek maak vir holistiese, 
geïntegreerde en voorkomende dienste.  Die navorser is van mening dat die om-
skakeling van rehabiliterende na voorkomende dienste ’n paradigmaverandering 
verg van sowel die maatskaplike professie as die kliënte of publiek wat die dienste 
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ontvang.  Die beeld wat kliënte en die publiek van maatskaplike werkers het, is 
een van krisisverligting en rehabilitering.  Maatskaplike werkers bevind hulle 
boonop in ‘n gemaksone wat betref die verskaffing van dienste.  Daarom moet die 
bestuur van welsynsorganisasies maatskaplike werkers voortdurend op die nuwe 
diensleweringsbeleid attent maak om hulle denke te verander.  As maatskaplike 
werkers te veel aandag aan rehabilitasie of ander sorgdienste verskaf, is daar nie 
genoeg tyd en hulpbronne vir ontwikkelingstake nie.  Die verwydering van 
sekuriteitsdienste uit die diensleweringsportefeulje enersyds, en minder rehabili-
terende dienste andersyds, het tot gevolg dat ontwikkelingsdienste en gemeen-
skapsontwikkeling hul regmatige plek inneem.  Hierdie veranderinge bied welsyns-
organisasies die geleentheid om die beeld van die professie deur bemarking en 
vennootskapverhoudinge te verander.  Die kwaliteit van organisasies se werk sal 
in die vervolg al hoe belangriker raak en daarom wil die navorser deur hierdie 
studie vir welsynsorganisasies ‘n raamwerk vir uitnemendheid opstel. 
 
‘n Ander uitdaging is die kliënte wat bedien word.  Die implementering van die 
ontwikkelingsbenadering vereis dat organisasies moet bepaal watter kliënte 
prioriteit geniet. 
 
3.5 KLIËNTEGEMEENSKAP VAN MAATSKAPLIKE ORGANISASIES 
 
3.5.1 Inleiding 
 
Hulpbehoewende kliënte is die bestaansrede van welsynsorganisasies.  Hierdie 
organisasies moet hulle nie alleen deeglik van die ontwikkelingsbenadering, nuwe 
welsynstrategie en diensleweringsvereistes vergewis nie, maar moet ook die 
behoeftes van hulle kliënte verstaan. 
 
3.5.2 Maatskaplike probleme in Suid-Afrika 
 
Die Suid-Afrikaanse bevolking het van 1996 tot 2001 van 40,5 miljoen tot 44,8 
miljoen gegroei, wat op ‘n 10%-groeikoers dui.  Volgens die middeljaarskatting van 
2003 het die bevolking op 46,3% gestaan.  Hiervan is 23 miljoen vroulik en 21 
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miljoen manlik.  Vroue is dus in die meerderheid, behalwe in Gauteng waar daar 
meer mans as vroue is.  Die rassesamestelling is soos volg: 
 
Tabel 3.5: 
Rassesamestelling 
 
 
 
 
 
 
Die tabel toon dat swart Afrikane verreweg in die meerderheid is.  Dienste moet in 
ooreenstemming met die getalle gelewer word.  Armoede, werkloosheid en die 
beperkte toegang tot maatskaplike dienste, voedselgebrek en die fragmentering 
van die gesin dra by tot ‘n afname in die kwaliteit van die gesinslewe in Suid-
Afrika. Die statistieke is verkry van Statistieke Suid-Afrika: Sensus in opsomming 
2001.(www.statssa.gov.za) 
 
Verder het gesinne spesiale behoeftes en probleme as gevolg van die MIV/vigs-
pandemie.  Die siekte lei tot vroeë sterftes onder volwassenes en ‘n toename in 
die getal kinders wat wees en onversorgd agter gelaat word.  Die toestand word 
vererger deur ander maatskaplike probleme soos substansafhanklikheid, gesins-
geweld, interpersoonlike probleme en ’n gebrek aan gesins- en gemeenskaps-
ondersteuning.  Volgens die Menslike Ontwikkelings- en Armoede-indeks was 
daar van 1995 tot 2002 ’n afname in die lewensverwagting, opvoeding en 
inkomste van Suid-Afrikaners.  Werkloosheid en MIV is die grootste oorsake van 
die afname in menslike ontwikkeling (Patel, 2005:165). 
 
Armoede is een van die grootste uitdagings waarmee Suid-Afrikaners te kampe 
het.  Ongeveer die helfte van die bevolking verdien ’n inkomste wat minder as die 
bestaansminimum of broodlyn is (R533 per maand).  In 2002 was die voorkoms 
van armoede onder die swart bevolking agt keer hoër as onder die blanke 
bevolking.  ’n Gebrek aan voedsel veroorsaak wanvoeding, belemmerde groei en 
kindersterftes.  In Suid-Afrika sterf 45 uit 1 000 babas by geboorte.  Armoede 
Ras Verspreiding 
Swart Afrikane 79% 
Wit 9,6% 
Kleurling 2,5% 
Indiër 2,5% 
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onder jong kinders (0-6 jaar), ouer kinders (7-14 jaar) en gesinne met vroue as 
gesinshoof, is baie hoër as onder die res van die bevolking. 
 
Verder moet 7,2 miljoen (65%) huishoudings klaarkom sonder basiese dienste 
soos ‘n woonplek, elektrisiteit, water en vullisverwydering.  Hierdie toestand kom 
die meeste in KwaZulu-Natal, die Oos-Kaap en Limpopo voor.  Die regering is 
terdeë hiervan bewus en stuur daarom veldtogte van stapel om armoede te verlig 
en vroue te help.  Kinders, jong mense en gesinne is dus belangrike teikens van 
maatskaplike dienslewering. 
 
Daar word geraam dat ongeveer 25 miljoen mense in Afrika, suid van die Sahara, 
MIV/vigs onder lede het.  Nagenoeg 5 miljoen mense in Suid-Afrika is met MIV 
geïnfekteer.  Jong mense onder die ouderdom van 25 jaar en vroue word die 
meeste besmet.  Volgens die Aids Review (2001:10) is 3 miljoen van alle 
geïnfekteerdes vroue en 250 000 is jonger as 15.  Daar word verwag dat die 
huidige sterftesyfer van 2,2 miljoen teen 2010 tot 3,1 miljoen kan toeneem.  Die 
probleem behoort vanweë die omvang daarvan prioriteit vir dienslewerings-
organisasies te wees. 
 
Sowat 10% van die wêreldbevolking is gestremd.  Gestremdheid kom in Suid-
Afrika onder tussen 4,7% en 8,5% van die bevolking voor.  Omtrent 450 miljoen 
mense wêreldwyd ly aan ’n neurologiese of kognitiewe afwyking wat met alkohol- 
en dwelmmisbruik verband hou.  Die mees algemene vorm van gestremdheid is 
gesigs- en liggaamlike gestremdheid Sensus 2001: Primêre Tabelle van Suid-
Afrika. 
 
In 2000 was 2,8 miljoen Suid-Afrikaners of 7% van die totale bevolking ouer as 60.  
Die blanke bevolking is ouer as die res van die bevolking. Onvoldoende 
aftreefondse, armoede, sosiale isolasie, ‘n gebrek aan dienste, gesondheidsorg en 
huisvesting is van die probleme waaronder bejaardes gebuk gaan.  Die groeiende 
getal geïnfekteerdes veroorsaak ’n merkbare daling in die getalle van die 
generasie van middelbare leeftyd, wat talle bejaardes onversorgd laat.  Boonop 
moet bejaardes dikwels met gebrekkige kundigheid en middele geïnfekteerde 
familielede versorg. 
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Die meeste oortreders is jong swart mans tussen die ouderdom 14 en 25.  Hulle 
het volgens ’n peiling wat in Januarie 2005 gedoen is 39,05% van die totale 
gevangenisbevolking uitgemaak.  Die groeiende getal oortreders wat hulle aan 
gesinsgeweld en verkragting skuldig maak, is rede tot kommer. 
www.dcs.gov.za/WebStatistics/children.aspx 
 
Verder toon statistiek dat die helfte van alle volwassenes in Suid-Afrika alkohol 
gebruik en dat ’n derde van hulle alkohol misbruik.  Party raak gewoontedrinkers 
wat tot gereelde dronkenskap aanleiding gee.  Vytig persent van alle mense wat 
weens onnatuurlike oorsake sterf, het meer as die toelaatbare hoeveelheid alkohol 
in hulle bloedstroom.  
 
Die statistiek gee ’n goeie aanduiding van die maatskaplike probleme in Suid- 
Afrka  wat aandag moet geniet.  Die kliënte waarop gefokus behoort te word na 
aanleiding van die statistiek, word volgende bespreek. 
 
3.5.3 Die teikengroepe  
 
Die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling dui in die Diensleweringsmodel 
(2004) en die Witskrif vir Maatskaplike Welsyn (1997) aan dat behoeftiges en 
diegene wat gebrek ly, die primêre kliëntegroep is.  Mense wat met MIV/vigs 
geïnfekteer is, gestremdes en diegene wat spesiale behoeftes het (soos substans-
afhanklikes en persone wat hulle na gevangenskap by die samelewing moet 
aanpas) het maatskaplike dienste net so dringend nodig.  
 
Die teikengroepe word aan die hand van die lewensiklus gekategoriseer.  Die 
bogenoemde probleme kan in enige teikengroep voorkom. 
 
• Kinders – onder die ouderdom van 18 jaar wat misbruik, verwaarloos, wees of 
aan hulle eie lot oorgelaat is.  Dit sluit kinders in wat hulle in moeilike 
omstandighede bevind. 
• Jeug – jong mense tussen die ouderdom 14 en 28 jaar wat ‘n risiko is, aan-
gesien hulle met die gereg gebots het en dikwels werklose skoolverlaters is. 
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• Gesinne – gesinne wat om die een of ander rede gebrek ly, soos verwaar-
loosde gesinne, enkelouergesinne en vlugtelinggesinne. 
• Vroue – slagoffers van geweld of wat arm en werkloos is. 
• Ouer persone – wat mishandel word of verswak, behoeftig en kwetsbaar is. 
 
Die navorser vat dit saam in die onderstaande figuur.  Die grootste maatskaplike 
probleme en kliënte wat die meeste aandag verdien, word aangedui.  Enige 
probleem of probleme in die eerste kolom kan by enige een of meer kliëntegroepe 
voorkom. 
 
 
     Figuur 3.3:  Maatskaplike problematiek in gefokusde kliëntegroepe 
      (eie samestelling) 
 
3.5.4 Uitdagings wat die geïdentifiseerde kliëntegemeenskap aan die 
bestuur stel 
 
Die bestuur van welsynsorganisasies behoort dus op gemeenskapsgerigte, 
voorkomende dienste te konsentreer.  Hulle dienslewering behoort verder ook op 
die ernstigste maatskaplike problematiek in Suid-Afrika gerig te wees.  Dit is die 
bestuur se verantwoordelikheid om hulle werknemers aan te moedig en instaat te 
stel om op die areas te fokus.  Dit kan beteken dat veranderingsbestuur toegepas 
moet word teenoor werknemers wat onwillig is of wat ‘n onvermoë het om hulle 
diensleweringsfokus te verander.  
 
PROBLEME WAT 
AANDAG VEREIS: 
• Armoede  
 
• MIV/vigs 
 
• Gestremdheid 
 
• Substans-
afhanklikheid 
 
• Geweld 
KLIËNTE WAT 
AANDAG VEREIS: 
• Kinders 
 
• Jeug 
 
• Gesinne 
 
• Vroue 
 
• Bejaardes 
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Die navorser is van mening dat die behoeftes van groepe wat nie hierbo genoem 
is nie, nie van maatskaplike dienslewering uitgesluit kan word nie.  Dit sou daarop 
neerkom dat sekere groepe se behoeftes en regte misken word.  Ontkenning van 
mense se behoeftes veroorsaak oor die lang termyn groter probleme.  Dit druis 
ook in teen die beginsel van gelyke regte.  Statistiek toon watter maatskaplike 
probleme die ernstigste is en die regering en ander instansies se dringende 
aandag vereis.  Hierdie probleme behoort die welsynsektor se hoogste prioriteit te 
wees. 
 
Verdere uitdagings wat vanweë die ontwikkelingsbenadering in die kliëntegemeen-
skap ontstaan het, word genoem.  Dit gee belangrike aanduidings aan die bestuur 
van diensleweringsorganisasies. 
 
• Soos in die Witskrif van 1997 gemeld, is daar ‘n neiging tot ‘n kwalitatiewe, 
kliënt-georiënteerde benadering tot dienslewering.  Hierdie ingesteldheid lei tot 
‘n fundamentele verandering in die manier waarop werknemers oor kliënte 
dink.   
 
• ‘n Tweede aspek van kliëntgerigtheid is dat die bestuur moet verseker dat 
kliënte betrokke raak by sowel die beplanning, lewering en evaluering van die 
diens.  Die mediese model en professionalisering van dienslewerings-
organisasies, wat berus op eensydigheid in dienslewering, is in die verlede 
gevolg.  Die benadering is vervang met die kliëntgerigte kwaliteitsmodel wat 
die rol van die kliënt vergroot en deelname van kliënte aan die ontwerp en 
lewering van dienste verhoog.  Selber en Streeter (2000:3) maak die volgende 
stelling: 
 
“The roles for professionals and other staff are no longer 
exclusively those of independent practitioners who prescribe 
needed services.” 
 
• Ten derde moet daar uit ‘n sistemiese invalshoek na die verhouding met die 
kliëntegemeenskap gekyk word.  Die gemeenskapsontwikkelingsmodel het tot 
gevolg dat dienste in plaas van liniêr (die oorsaak-gevolg of mediese bena-
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ering) meer sistemies aangebied word.  Dit beteken dat die behoeftes van die 
individu gekontekstualiseer word in die sisteme waarbinne hy/sy funksioneer.  
Die holistiese verstaan van individue binne hul konteks lei tot ‘n meer 
geïntegreerde diens.  Indien intervensies byvoorbeeld vir kinders in ‘n gemeen-
kap geïdentifiseer is (soos kinders wat bepaalde gedragafwykings openbaar), 
kan dit nodig wees om eerder ‘n gemeenskapsprojek, soos ‘n opvoedkundige 
voorkomingsprojek, van stapel te stuur wat die kinders bedags met kreatiewe 
intervensies besig hou en hulle in staat stel om te groei.  Nie alleen die 
integrasie van verskeie rolspelers is belangrik nie, maar sommige van die 
kinders moet byvoorbeeld betrek word by ‘n loodskomitee wat besluit hoe so ‘n 
intervensie daar uitsien.  Die kinders word sodoende in staat gestel om 
dieselfde proses later met jonger kinders te herhaal.  Dit is ‘n voorbeeld van die 
instaatstellende, voorkomende ontwikkelingsbenadering. 
 
Voorsiening in kliënte se behoeftes volgens die beginsels van gemeen-
skapsontwikkeling het tot gevolg dat ‘n diverse groep rolspelers deel van die 
intervensie raak.  Omdat die behoeftes en verwagtings van soveel rolspelers 
konflik kan skep, moet ‘n gemeenskaplike doelwit gestel word.  Die dinamika wat 
as gevolg van die verhoudings ontstaan, veroorsaak dat die konsulterende en 
fasiliterende vaardigheid, wat tot die integrasie van verskillende behoeftes aan-
leiding gee, vir maatskaplike werkers van kardinale belang is. 
 
Benewens die primêre kliënt (eindgebruiker) van die maatskaplike intervensie, is 
daar ook sekondêre kliënte (befondsers) met wie goeie verhoudinge gehandhaaf 
moet word.  Befondsers uit die publieke of privaat sektor vorm ook deel van die 
kliëntegemeenskap.  Maatskaplike organisasies moet aan sekondêre kliënte kan 
toon dat hulle ‘n uitmuntende diens lewer.  Dit bepaal die voortbestaan van die 
organisasie en sy vermoë om dienste aan primêre kliënte te lewer.  Van Niekerk 
(1998:246) beweer die volgende: 
 
“Service quality programmes create loyal clients.  Clients who 
believe social work organisations are delivering quality service 
will continue to support those organisations”. 
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Dieselfde geld vir diensverskaffers, aangesien maatskaplike organisasies van 
hulle samewerking afhanklik is.  Goeie verhoudinge en ‘n ingesteldheid op 
kwaliteit bepaal of die verskaffer steeds sy samewerking aan die maatskaplike 
organisasie gee of nie. 
 
Die bring die navorser uit by hoe maatskaplike diensverskaffers daar uitsien en 
watter eise die aard en funksionering van ‘n diensverskaffer aan die bestuur stel. 
 
3.6 DIENSVERSKAFFERS / INSTITUSIONELE LIGGAME 
 
3.6.1 Inleiding 
 
Die term “diensverskaffer” verwys na ’n regspersoon in die gedaante van ’n 
organisasie of liggaam wat maatskaplike dienste lewer.  Soos reeds genoem, 
impliseer die ontwikkelingsbenadering ‘n kollektiewe verantwoordelikheid van ver-
skeie rolspelers soos die regering, nie-regeringsinstansies en die privaat sektor.   
 
Die rolspelers wat ontwikkeling ten doel het en meewerk om dit ten uitvoer te 
bring, word in die onderstaande figuur aangedui. 
 
Figuur 3.4: Sektorrolspelers in ontwikkeling 
 (aangebied deur Davids, Theron en Maphunye, 2005:50) 
Staatsdepartemente 
• Nasionaal; 
• Provinsiaal; 
• Plaaslik; 
gemoeid met 
beheer, wetgewing 
en administrasie 
Wêreldbank, Internasionale 
Monetêre Fonds en ander 
gespesialiseerde 
agentskappe 
Internasionale 
ontwikkelings- 
agentskappe 
NRO’s (nie-regeringsorganisasies) 
• Ontwikkelingsgeoriënteerde benadering 
• Sonder winsoogmerk 
Gemeenskapsorganisasie: 
• huishoudings 
• individue 
Besighede:  
• Produksie- en 
winsgeoriënteerd 
Publieke  
sektor
Privaat sektor 
Gemeenskap/ 
bevoordeelde
Vrywillige sektor 
(plaaslik en 
internasionaal)  
  
100
 
Diensverskaffers se betrokkenheid verskil van provinsie tot provinsie en word 
bepaal deur faktore soos die geskiedenis, vaardighede, statutêre vereistes en 
koste.  Diensverskaffers kan in die volgende drie kategorieë verdeel word: 
 
3.6.2 Liggame van die burgerlike gemeenskap 
 
In sowel die Beleid vir Finansiële Toekenning aan Diensverskaffers van die 
Departement van Maatskaplike Ontwikkeling (2005:21) as in Davids, Theron en 
Maphunye (2005:50), en soos in Figuur 3.4 aangedui, word diensverskaffers in 
kategorieë verdeel.  Die klem val in die bespreking op nie-winsgewende en 
regeringsorganisasies omdat die twee kategorieë in die kwantitatiewe navorsings-
proses getoets word. 
 
3.6.2.1 Nie-winsgewende organisasies 
 
Davids, et al. (2005:67) definieer ’n nie-regeringsorganisasie soos volg: 
 
“NGO’s are private, self-governing, non-profit organisations 
promoting people-centred development.  They are responsible 
to their donors and to the community they work for.  Their 
primary objective is to render assistance to individuals or 
developing communities in order to promote sustainable 
development at grassroots.” 
 
In die 1980’s en vroeë 1990’s is ‘n onderskeid getref tussen nie-regerings-
organisasies en gemeenskapsorganisasies.  ‘n Gemeenskapsorganisasie word 
deur Pieterse en Simone (1994:6) omskryf as enige van ‘n verskeidenheid 
gemeenskapgerigte organisasies met die volgende onderskeidende kenmerke: 
 
• ‘n duidelike lidmaatskapsbasis; 
• ’n verkose leierskap; 
• gedefinieerde rolle in bepaalde geografiese gebiede. 
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Voorbeelde hiervan is onder meer burgerlike organisasies, stokvel- en 
kultuurverenigings en sportorganisasies.  In die laat 1990’s het besluitnemers 
geëis dat uitsluitsel gegee word of burgerlike organisasies nie-regerings-
organisasies of gemeenskapsorganisasies genoem moet word.  Volgens Swilling 
en Russel (2002:6) het beleidmakers volstaan met die term nie-winsgewende 
organisasie, wat albei kategorieë insluit.  
 
“a depoliticised term that transcends the NGO-CBO discussion 
and delineates the boundary between the third sector and the 
private sector.” 
 
Die term sluit dus ‘n wye verskeidenheid van burgerlike organisasies in wat binne 
die wetlike definisie van nie-winsgewende organisasies val, soos voorgeskryf in 
die Wet op Nie-Winsgewende Organisasies van 1997:  
 
“a trust, company or other association of persons established 
for a public purpose and the income and property of which are 
not distributable to its members or office-bearers except as 
reasonable compensation for service rendered.” 
 
Dié organisasies is dus onafhanklike liggame wat op nasionale, provinsiale en 
gemeenskapsvlak funksioneer en gemeenskapsorganisasies insluit.  Die organisa-
sies funksioneer as vrywillige verenigings, trusts, artikel 21-maatskappye en 
vriendelike gemeenskappe of stigtings.  Die kenmerk van gemeenskapsgeoriën-
teerde nie-winsgewende organisasies is volgens Davids, et al. (2005:69) soos 
volg:  
 
• Hulle funksioneer onafhanklik van die regering.  Die organisasies word privaat 
opgerig en funksioneer onder die beheer van ‘n onafhanklike raad van 
direkteure en trustees; 
• Geen winsmotief nie; 
• Hulle word ondersteun deur ‘n vrywilligerassosiasie; 
• Gefinansier deur nasionale en internasionale donateurs, asook fonds-
insamelings en beperkte regeringsfondse. 
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Die Suid-Afrikaanse nie-winsgewende sektor lewer ’n aansienlike bydrae tot die 
landsekonomie.  Die sektor se bedryfsuitgawes het volgens die Departement van 
Maatskaplike Ontwikkeling (2005:22) in 1998 altesame R9,3 miljard beloop.  Dit 
verteenwoordig 1,2% van die bruto binnelandse besteding.  Die getal werknemers 
in diens van nie-winsgewende organisasies was in 1999 hoër as dié van verskeie 
ander ekonomiese sektore.  Hierdie sektor is dus ’n belangrike werkverskaffer.  In 
dieselfde jaar het 1,5 miljoen vrywilligers hulle tyd en energie vir nie-winsgewende 
organisasies opgeoffer.  Die maatskaplike dienstesektor het ook die grootste getal 
nie-winsgewende organisasies, naamlik 22 750 (23%) uit ‘n totaal van 98 920 
organisasies in elf sektore.  
 
Brown en Korter (1989:1) verstrek verskeie redes vir die snelle ontwikkeling van 
nie-regeringsinstansies: 
 
• Internasionale en nasionale donateurs stel toenemend belang daarin om die 
kapasiteit van instansies wat buite die publieke sektor funksioneer, te 
ontwikkel; 
• Die organisasies is beter bevoeg om armes te help as die staat of privaat 
organisasies; 
• Die staat word weens ’n skerp vermindering van sy hulpbronne gedwing om 
dienste meer koste-effektief te lewer; 
• Nie-regeringsorganisasies het die vermoë om aansienlike bedrae vir 
ontwikkelingsprojekte te verkry; 
• Hierdie sektor sal na verwagting verder groei omdat dit ‘n belangrike bydrae 
lewer tot ontwikkeling en demokrasie. 
 
Tabel 3.6 toon die diensleweringsvelde waarin welsyns- en nie-winsgewende 
organisasies bedrywig is en die aantal organisasies in ’n subgroep of diensveld.  
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Tabel 3.6: 
Diensleweringsvelde in dié maatskaplike sektor 
(Swilling & Russell, 2001:28) 
DIENSLEWERINGSVELDE 
AANTAL NIE-
WINSGEWENDE 
ORGANISASIES 
AANTAL 
SUBGROEPE 
1. Maatskaplike werk dienste 13 519  
• Kindersorg  4 963 
• Jeugsorg  2 291 
• Gesinsorg  2 385 
• Gestremdesorg  1 093 
• Bejaardesorg  1 242 
• Selfhelp- en ander dienste  1 545 
2. Nooddienste en verligting 908  
• Trauma-/Noodvoorkoming en 
beheer 
 47 
• Skuilings vir mishandelde 
vroue en kinders 
 861 
3. Inkomste-ondersteuning en 
Instandhouding 
8 313  
• Inkomste-ondersteuning  53 
• Materiële ondersteuning  8 260 
TOTAAL 22 755 22 750 
 
In terme van befondsing het die nie-winsgewende sektor in 1998 ’n inkomste van 
R18 miljard getoon, waarvan 42% (R5,8 miljard) staatsbydraes was.  Uit die staat 
se bydrae is R2,1 miljard vir maatskaplike dienste bewillig, R1,7 miljard vir 
gesondheid en R1,1 miljard vir ontwikkeling en behuising. 
 
Swilling en Russell (2001:35) voer die volgende aan: 
 
“the sectors which received most of government funds were 
characterised by well-developed, formal NPO’s which tended 
to be more active in established urban working class and 
middle class communities than in the poorer communities … 
47% of social services NPO’s and 42% of the health NPO’s 
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were concentrated in the middle-income social-economic 
categories.” 
 
Die vraag kan gestel word of nie-winsgewende organisasies wel in die behoeftes 
van die armes voorsien.  Hulle is immers oorwegend onder die middelklas 
bedrywig.  Verder word gevra in watter mate die blanke bevolking hierdeur bevoor-
deel word.  
 
Altesame 43% van organisasies sonder winsoogmerk se totale inkomste is self 
gegenereer.  Statistiek toon verder dat die maatskaplike sektor die grootste 
genereerder van diensfooie is, naamlik 32,4% van die totale inkomste.  
Staatstoelae maak 56,5% en befondsing uit die private sektor 11,1% van hulle 
totale inkomste uit.  Ander tipe organisasies word volgende bespreek. 
 
3.6.2.2 Winsgewende organisasies 
 
Hierdie organisasies lewer verskeie maatskaplike ontwikkelingsdienste met die 
oog op ’n wins.  Panavest International Health (Edms) Bpk en Deloitte & Touche 
(Edms) Bpk stuur byvoorbeeld allerlei gemeenskapsprojekte van stapel, soos 
byvoorbeeld die opleiding van gesondheidswerkers en die verskaffing van 
gesondheidstoerusting aan die werkers wat mediese tuissorg verleen.  Gewoonlik 
bestaan daar ’n befondser en organisasies soos hierbo genoem bestuur die 
projek.  Ondernemings en veral groot maatskappye voel hulle deesdae verplig om 
die lewensomstandighede van nie alleen hulle werknemers nie, maar van die hele 
gemeenskap te verbeter.  Druk word op organisasies uitgeoefen om hulle maat-
skaplike verantwoordelikheid na te kom.  In die Tweede King-verslag (2002) word 
aanbeveel dat maatskaplike verantwoordelikheid op die agendas van direksie-
vergaderings verskyn.  Strüwig (1994:4) definieer korporasies se maatskaplike 
verantwoordelikheid na ’n uitvoerige studie van die Wetenskaplike Navorsingsraad 
soos volg: 
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“the voluntary behaviour undertaken by organisations in the 
private sector which directly benefits the wider society of which 
these organisations are part.  This behaviour should be 
undertaken as a voluntary obligation which extends at least 
partially beyond the legal boundaries laid down by the wider 
society and which does not necessarily have a direct 
economic (or other) benefit to the organisations.” 
 
3.6.2.3 Staatsektor 
 
Bo en behalwe sy rol in beleidsontwikkeling en direkte dienslewering, lewer die 
staat ’n belangrike bydrae tot die monitering en evaluering van dienslewering met 
die doel om die kwaliteit daarvan te verseker en die belange van kliënte te 
beskerm.  
 
Nasionale, provinsiale en plaaslike owerhede fokus op maatskaplike ontwikkeling.  
Die onderstaande figuur dui die regeringstrukture aan. 
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Figuur 3.5: Vlakke van regering in Suid-Afrika  
 (Davids, et al. 2005:54) 
 
Welsynsdienste word op nasionale, provinsiale en plaaslike vlak gelewer.  Die 
plaaslike owerheid is hoofsaaklik belas met die ontwerp en implementering van ‘n 
beleid en programme wat ten doel het om die regering se breë maatskaplike en 
ekonomiese doelwitte te bereik (Schacter, 2000:4-5).  Die doelwitte word gewoon-
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lik gestel deur die politieke party wat aan bewind is.  Die openbare sektor is vir die 
volgende verantwoordelik: 
 
• Formulering van maatskaplike en ekonomiese beleid; 
• Ontwerp en implementering van openbare programme; 
• Verhoging van inkomste; 
• Bestuursverantwoordbaarheid. 
 
3.6.2.4 Organisasies in staatsbesit 
 
Organisasies in staatsbesit, ook bekend as publieke ondernemings, is gekommer-
sialiseerde organisasies wat deur die staat gestig is.  Die organisasies funksioneer 
nie onder die daaglikse toesig van ‘n minister nie.  Hulle staan onder die beheer 
van ‘n direksie en doen nie aan die Departement van Finansies rekenskap van 
hulle geldsake nie.  Personeelsake staan eweneens nie onder die beheer van die 
Departement van Openbare Sake en die Openbare Dienstekommissie nie.  
Hierdie organisasies moet nietemin aan die staat as enigste aandeelhouer 
verantwoording doen.  Hulle missie en beleid moet dus in ooreenstemming met 
dié van die regering wees (Davids, et al. 2005:57). 
 
3.6.3 Die uitdagings wat die aard van ’n bepaalde diensverskaffer vir die 
bestuur inhou 
Geïntegreerde, holistiese en voorkomende fokus aan die volgende kliënte 
Uit die bostaande inligting is dit duidelik dat verskeie liggame maatskaplike 
ontwikkelingswerk doen en dat elk van die diensverskaffers ’n effektiewe en 
toepaslike diens moet lewer.  
 
Volgens die navorser is dit die nie-winsgewende organisasies in Suid-Afrika wat 
uitgelig behoort te word.  Die struktuur gee uitvoering aan die ontwikkelings-
benadering.  Befondsers en die openbare en privaat sektor behoort nie-
winsgewende organisasies baie meer in staat te stel om die regering se 
ontwikkelingsdoelwitte en prioriteite te verwesenlik.  Die navorser bedoel hiermee 
ook nie-wingewende organisasies wat nie slegs onder die middelklas nie, maar 
ook in behoeftige gemeenskappe werk. 
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Die navorser is van mening dat hulle afgesien van die finansiële hulp van die staat 
en private organisasies ook ’n bestuursraamwerk benodig wat hulle in staat stel 
om alle organisatoriese en bestuursaspekte wat as gevolg van die behoeftes van 
hulle kliënte ontstaan, op ‘n kwalitatiewe wyse te hanteer.  Die motivering hiervan 
word in die volgende bespreking verskaf. 
 
Daar word van hierdie organisasies verwag om hulle eie openbare beeld te 
bevorder, hul dienste te bemark, fondse te bekom en ’n uitnemende diens te lewer 
wat aan die publieke en privaat sektor toon dat hulle skenkers se geld effektief 
aanwend.  Openbare en private skenkers hou hulle aanspreeklik en verwag 
resultate.  
 
Die bestuur van die organisasies moet verder ook verseker dat goeie verhoudinge 
met verskaffers van dienste, produkte en inligting aan welsynsorganisasies 
gehandhaaf word.  Verskaffers kan diensorganisasies wees wat nie regstreeks by 
maatskaplike ontwikkeling betrokke is nie, soos gesondheidsorganisasies, 
opvoedkundige instellings, kerklike organisasies, plaaslike owerhede, die polisie, 
gemeenskapsprojekte, universiteite en tegnologie-universiteite.  Die rol van die 
bestuurder in welsynsorganisasies is die daarstel van netwerke tussen alle 
belangegroepe.  Indien bestuurders ingestel is op voorkomende, gemeenskaps-
gerigte dienslewering eerder as rehabiliterende dienste, is dit noodsaaklik dat hulle 
netwerke ontwikkel en integrasiepunte identifiseer en uitbou.  
 
Ten einde die integrasie van die verhoudings en netwerke in stand te hou, is dit 
belangrik om inligting te hê op grond waarvan weldeurdagte besluite geneem kan 
word.  
 
Die nie-wingewende sektor het die grootste hoeveelheid werknemers in vergelyke 
met ander sektore.  Die bestuur moet alle werknemers in staat stel om ‘n 
uitnemende diens te lewer, soms met beperkte hulpbronne.  Veral as in ag 
geneem word dat vrywilligers ook deel van die diensleweringsproses is en dat 
laasgenoemde ‘n belangrike rol speel om die funksionering van kliënte te 
beïnvloed. 
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Die verbetering van welsynsorganisasies se dienslewering en beeld kan daartoe 
aanleiding gee dat die publiek en private befondsers groter vertroue in hulle stel 
en groter finansiële en ander bydraes gee.  Die organisasies se vermoë om hulle 
eie fondse te genereer, behoort uitgebrei te word.  Die bestuur van die organisa-
sies moet verder toesien dat volhoubare programme geïdentifiseer word wat in 
ooreenstemming met regeringsdoelwitte in die behoeftes van arm en hulp-
behoewende mense voorsien.  
 
Die navorser bespreek in die volgende die wyse waarop finansiering van 
programme plaasvind en die eise wat dit aan die bestuurders van welsyns-
organisasies stel.  
 
3.7 FINANSIERING VAN MAATSKAPLIKE WERKPROGRAMME 
 
3.7.1 Staat en ander befondsers – Kopers van dienste 
 
Die staat is nie meer die alleenverskaffer van fondse nie.  Volgens die voormalige 
subsidiestelsel het die regering fondse vir maatskaplike dienslewering bewillig.  
Welsynsorganisasies kon op klein skaal fondse genereer.  Weens groter 
wordende behoeftes en nood het baie organisasies die vermoë ontwikkel om self 
fondse te bekom.  Huidig is dit nie net die staat wat fondse aan die welsynsektor 
verskaf nie.  Welsynsorganisasies kry ook finansiële steun van:   
 
• organisasies; 
• ondernemings wat hulle maatskaplike verantwoordelikheid besef; 
• die privaat sektor; 
• trusts; 
• stigtings; 
• loterye.  
 
Aangesien daar soveel fondsverskaffers is, sien die navorser die staat eerder as ‘n 
koper van dienslewering (Finansieringsbeleid, 1999:8), en nie ’n verskaffer van 
fondse nie.  Dit beteken dat die ingesteldheid teenoor die staat en ander 
befondsers moet verander.  Befondsers behoort ongeag wie hulle is as kopers van 
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dienslewering eerder as verskaffers van fondse beskou te word.  Die navorser is 
van mening dat die twee benaderings die wyse bepaal waarop hulle hanteer word.  
Die navorser tabelleer die verskil soos volg: 
 
Tabel 3.7: 
Beskouing van befondsers as verskaffers van hulpbronne of as kliënte 
(eie samestelling) 
Befondser as verskaffer Befondser as kliënt 
Maak die befondser (verskaffer) 
bewus van die probleem of behoefte. 
Wys die befondser (kliënt) op die voordele 
wat die diens vir hom inhou. 
Deel die behoefte van die diens-
organisasie aan befondser (ver-
skaffer) mee. 
Bepaal die individu en/of groep se 
behoefte aan dienslewering en maak die 
befondser (kliënt) daarvan bewus. 
Hanteer befondsers as verskaffers 
van ’n finansiële bydrae tot ‘n maat-
skaplike intervensie. 
Betrek befondsers (kliënte) as vennote in 
die diensleweringsproses en benut moont-
lik ook hulle tyd, kundigheid, netwerke en 
ander hulpbronne tydens die maatskaplike 
intervensie. 
Meet die effektiwiteit van diens-
lewering met die oog op die ver-
skaffing van  bestuursinligting. 
Meet die diensleweringsvlakke aan die 
hand van die gestelde behoeftes van die 
kliënte en verskaf inligting aan die befond-
sers (kliënte). 
Gee verslag aan die bestuur. Gee terugvoering aan die befondsers 
(kliënte). 
Bepaal watter tegnieke gebruik word 
om fondse in te samel. 
Bepaal in watter behoeftes van die befond-
sers (kliënte) voorsien kan word en watter 
dienste van die welsynsorganisasie aan die 
befondser bemark en verkoop kan word. 
Stel die breë publiek van die 
probleem in kennis. 
Bemark voortdurend bykomende of 
uitgebreide dienste.  Maak van gefokusde 
bemarking gebruik deur die behoeftes van 
die befondsers te verstaan. 
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Indien befondsers as kliënte beskou word, sal maatskaplike diensverskaffers ‘n 
goeie verhouding met kliënte handhaaf en sorg dat hulle met die dienslewering 
tevrede is.  Hierteenoor verdwyn die verantwoordelikheidsgevoel teenoor die 
fondsverskaffer sodra die fondse ontvang is.  Die behoeftes van die verskaffer 
word daarna nie werklik in ag geneem nie.  Vanuit ’n kliëntverhouding-perspektief 
begin die proses met die verskaffing van fondse, terwyl die verkryging van fondse 
vanuit ’n verskaffersperspektief die einde van die proses is.  Die navorser beskryf 
die rol van die befondser as sekondêre kliënt in Hoofstuk 4. 
 
Die staat en ander befondsers is dus baie belangrik vir dienslewerings-
organisasies, aangesien “die kliënt” besluit of hy die dienste tot voordeel van die 
gemeenskap wil aankoop of nie.  Indien dienste nie aan die standaarde voldoen 
nie, word dit eenvoudig nie aangevra nie.  Dit raak die bestaan van die welsyns-
organisasie(s) baie nou.  Alhoewel dië kliënt nie direk by die dienslewering baat 
vind nie, is die regering en ander befondsers uiteindelik verantwoordelik vir 
basiese dienste aan die gemeenskap deur die kontraktering van organisasies 
soos welsynsdienste (nie-winsgewende organisasies).  Die staat se hulpbronne is 
beperk en sy finansiële steun kan in die toekoms verdwyn.  Daarom moet ander 
maniere van befondsing gevind word, wat welsynsorganisasies noodsaak om op 
’n kreatiewe wyse aan befondsers se vereistes te voldoen. Die onderstaande 
hoofopskrif van die Beeld is ‘n tendense wat reeds voorkom. 
 
“Krisis tref armstes:  Welsynsubsidie met 45% gesny, CMR 
dalk toe.”    (Hoofopskrif Beeld:  Mei, 2005) 
 
3.7.2 Finansieringsopsies 
 
Die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling en alle potensiële befondsers 
stel as kliënte bepaalde vereistes.  Die Departement van Maatskaplike Ont-
wikkeling speel op die oomblik ’n belangrike rol in die organisering van die ver-
skaffing van fondse.  Die staat lewer óf die diens self óf hy kontrakteer dit aan 
diensleweringsorganisasies uit.  Private organisasies organiseer ook maatskaplike 
verantwoordelikheidsprogrammme self of hulle kontrakteer dit aan welsyns-
organisasies uit. 
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Volgens die Finansieringsbeleid (Staatskoerant, 1999) is finansiële toewyding aan 
dienslewering op uitsette en uitkomste gemik.  Die analise en toewysing van hulp-
bronne stel doelstellings en verwag resultate.  Die Finansieringsbeleid het ten doel 
om: 
 
• Uitvoering te gee aan die regeringsdoelwit om ongelyke dienslewering reg te 
stel; 
• Diensorganisasies behulpsaam te wees wat voorheen geen finansiële onder-
steuning ontvang het nie;  
• Gelyke verdeling van fondse, dienste en infrastruktuur te bevorder; 
• ‘n Meer buigbare en wyer verskeidenheid van finansiële opsies te bied;  
• ‘n Netwerk van dienste aan almal in nood beskikbaar te stel; 
• Die kapasiteit en behoud van die organisasies te bevorder. 
 
Die Finansieringsbeleid (1999) is op die volgende beginsels gebaseer: 
 
• Toepaslik op regerings- en nie-regeringsorganisasies; 
• Dit verseker dat al meer voorkomende dienste gelewer word; 
• Dit verseker dat die ontwikkeling van mense aandag geniet en dat mense se 
vermoëns ontwikkel word; 
• Bevorder doeltreffende dienslewering; 
• Ondersteun gedifferensieerde programme; 
• Komplementeer ander hulpbronmeganismes; 
• Bevorder ‘n holistiese benadering tot dienslewering; 
• Herverdeel fondse en hulpbronne deur ongelyke dienslewering in ag te neem;  
en 
• Fokus op die bekamping van armoede en verbetering van mense se lewens-
kwaliteit. 
 
As kontrakteurs van dienste koop die Departement en ander befondsers dienste 
volgens drie metodes: 
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• Subsidiëring van programme wat aan die basiese vereistes van die 
Departement of befondser voldoen; 
• Geslote tenders.  Die Departement of befondsers identifiseer behoeftes en vra 
tenders van bevoegde diensverskaffers; 
• Oop tenders.  In hierdie geval vind die verskaffing van fondse volgens ’n 
tenderprosedure plaas. 
 
3.7.3 Kwalifisering vir finansiering 
 
Die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling stel die volgende vereistes aan 
diensverskaffers wat om finansiële hulp aansoek doen (Departement van 
Maatskaplike Ontwikkeling, 2005:26): 
 
• ’n Regsentiteit wat by ‘n toepaslike gesagsliggaam geregistreer is; 
• Registrasie as nie-winsgewende organisasie ingevolge die Wet op Nie-
Winsgewende Organisasies van 1997, of affiliasie by ’n nie-winsgewende 
organisasie; 
• Dienste aan die gemeenskap wat met die doelwitte van die Departement 
ooreenstem; 
• ’n Konstitusie wat die verskaffing van maatskaplike ontwikkelingsdienste insluit; 
• Die vermoë om waar moontlik bewys van doeltreffende dienste te lewer; 
• Gelyke verspreiding van dienste deur ongelykheid op grond van ras, geslag en 
landelike verdeling reg te stel; 
• Inklusiwiteit en gelyke verteenwoordiging van alle rassegroepe in die bestuur 
en organisering van dienste; 
• Bestuurskomitees wat die gemeenskap wat hulle bedien, reflekteer; 
• Rekenskap van die aanwending van die finansiële toelae aan die Departement 
ingevolge die Wet op Openbare Finansiële Bestuur, Wet 1 van 1999.  Dit 
impliseer ekonomiese en doeltreffende programme en beste finansiële 
praktyke; 
• Wetlik geregistreer kragtens enige ander verwante wetgewing wat registrasie 
vereis;  en 
• ‘n Verbintenis tot deel van hulpbronne met ander en toerusting van ontluikende 
organisasies met toepaslike vaardighede. 
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3.7.4 Vereistes vir finansiering 
 
Die Departement stel die volgende vereistes aan organisasies wat finansiering 
verlang: 
 
• Die diensverskaffer moet ’n besigheidsplan verskaf wat aan die volgende 
riglyne voldoen: 
o Biografiese inligting van die nie-winsgewende organisasie; 
o Inligting oor die bestuursraad, personeel, vrywilligers en potensiële ont-
vangers van die diens; 
o Doelwitte, uitsette en uitkomste; 
o Aktiwiteitsgebaseerde begrotings ten einde aan te dui hoeveel befondsing 
benodig word; 
o Enige ander aanhangsels wat wetlik en administratief vereis word: 
¾ Geouditeerde finansiële verslae; 
¾ Nie-winsgewende en ander registrasies wat vereis word; 
¾ Konstitusie; 
¾ Bevestiging van bankbesonderhede; 
¾ Finansiële sekerheidsklaring. 
 
• Die rolle en verantwoordelikhede word in die kontrak tussen die Departement 
en die diensverskaffer uitgestippel.  Die kontrak behels beplanning en ‘n 
begroting vir drie jaar.  
 
• Die meting en evaluering van die verantwoordbaarheid van die organisasies 
word gedoen op grond van die gebalanseerde puntekaart wat uit die volgende 
elemente bestaan (Kaplan & Norton, 1996:14): 
o Finansiële perspektief:  Voldoening aan kontrakvereistes.  Hoe die 
strategie van die diensverskaffers tot die bereiking van doelwitte bydra, dat 
die investering van fondse vir die belangegroepe voordele inhou, en dat die 
diens waarde toevoeg. 
o Kliënteperspektief:  Fokus op diensleweringsuitsette en kliënttevreden-
heid.  
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o Interneprosespersektief:  Fokus op die kritiese interne prosesse waarin 
die diensverskaffers moet presteer ten einde die doelwitte te bereik.  
Interne prosesse moet volgehoue verbetering in die hand werk. 
o Innovering en leer:  Die organisasie moet deurlopend die produkte en 
dienste verbeter om met die nuutste ontwikkeling en kliëntebehoeftes tred 
te hou. 
 
“This also relates to the continuous improvement of the quality 
of service provided to service recipients, so that it is 
appropriate, effective, and efficient and that it keeps pace with 
the changing needs of the communities served.”  
(Departement van Maatskaplike Ontwikkeling:  Beleid vir 
Finansiële Toekennings, 2005:30) 
 
3.7.5 Uitdagings wat die verkryging en hantering van befondsing aan die 
bestuur stel  
 
Alle dienste van maatskaplike organisasies moet uitnemend wees voordat enige 
befondser daarin sal belê.  Die Departement sit in sy finansieringsbeleid die 
aanspreeklikheidsvereistes vir organisasies duidelik uiteen.  As die staat sulke hoë 
vereistes stel, des te meer die private sektor. 
 
’n Metingsinstrument soos die gebalanseerde puntekaart van Kaplan en Norton 
(1996) toon aan dat alle dimensies van die organisasie op ’n gebalanseerde wyse 
gemeet moet word.  Bewys van volgehoue verbetering in die resultate moet aan 
investeerders of befondsers gelewer word.  Die navorser wil nie-winsgewende en 
ander diensverskaffers in staat stel om alle bestuursdimensies geïntegreerd te 
bestuur en deurlopend te meet ten einde kliënte en ander belangegroepe tevrede 
te stel. 
 
Fondse word dus verskaf op grond van meriete en voldoening aan vereistes.  Dit 
vereis dat bestuurders hulle organisasies soos ’n sake-onderneming moet bestuur.  
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’n Ander aspek wat die funksionering van welsynsorganisasies beïnvloed en 
bowenal ’n invloed het op die wyse waarop hulle bestuur word, is menslike 
hulpbronne.  
 
3.8 MENSLIKE HULPBRONNE 
 
3.8.1 Inleiding 
 
Hoewel die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling die raamwerk en riglyne 
vir effektiewe dienslewering gestel het, kan die beleid en programme nie uitgevoer 
word nie.  Een van talle redes hiervoor is die oorweldigende behoefte aan die 
dienste en die onvermoë van die menslike hulpbronkomponent om daarin te 
voorsien.  Dit is veral waar van maatskaplike werkers wat aan die voorpunt van 
dienslewering aan armes en kwetsbares staan.  Die Departement van Maat-
skaplike Ontwikkeling beweer in sy Retensie-en-Werwingstrategie (2004:4) die 
volgende: 
 
“Social workers are increasingly viewed as key strategic 
resources in addressing the needs and challenges of society.  
They have the appropriate training and skills to deliver 
effective services to this sector.  Their diverse knowledge and 
skills make them a resource to the social development sector 
as well as various other sectors.” 
 
Een van die strategiese doelwitte van die Nasionale Menslike Hulpbron-
ontwikkelingstrategie is: 
 
“to improve the supply of high-quality skills (particularly scarce 
skills) which are responsive to societal and economic needs”. 
 
Die regering erken in die Beleidsraamwerk vir Skaars Vaardighede dat maatskap-
like werkers se vaardighede skaars is en dat ‘n strategieë in werking gestel 
behoort te word wat die werwing en keuring van persone met hierdie vaardighede 
vergemaklik.  Die strategie behoort verder die behoud van maatskaplike werkers 
in die land te bevorder.  Daar is ‘n afname in die getalle van studente en 
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maatskaplike werkers weens aantrekliker internasionale geleenthede.  Die 
uitdagings wat volgens die navorser die hoof gebied moet word, word in die 
volgende onderafdelings bespreek. 
 
3.8.2 Werwing en keuring 
 
Die algemene siening dat maatskaplike werk ‘n swak betaalde beroep is, 
veroorsaak dat min studente in hierdie rigting studeer om ‘n loopbaan daarvan te 
maak.  Die regering het verskeie werwing-en-keuringstrategieë in werking gestel 
om hierdie wanopvatting die nek in te slaan.  Spesiale vergoedingstrategieë word 
ook ondersoek. 
 
3.8.3 Opleiding 
 
In die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling se Retensie-en-Werwing-
strategie (2004:11) word die volgende oor opleiding vir die professie beweer: 
 
“In an effort to develop a new cadre of workers it is imperative 
that the scope of the social work curriculum be broadened.  In 
line with the above, training and development must be geared 
towards equipping, refreshing and enabling social workers in 
practice to effectively and efficiently address social needs and 
adhere to the demands of a changing society.” 
 
Maatskaplike studente moet gewerf en aangemoedig word om na afloop van hulle 
studie in Suid-Afrika te praktiseer.  Moontlike studente word afgeskrik deur die 
onaangename werksomstandighede en karige salaris.  Alternatiewe vorme van 
opleiding, soos uitruilprogramme vir studente en vennootskapverhoudinge met 
ander ontwikkelende lande, om jongmense aan te moedig om hulle vir die beroep 
te bekwaam, behoort ondersoek te word.  
 
Standaarde vir Opleiding in Maatskaplike Werk is ook deur die Liggaam vir 
Standaarde in Maatskaplike Werk of SGB (Standard Generating Body) ontwikkel 
en volgens die Nasionale Kwalifikasieraamwerk by die Suid-Afrikaanse Kwalifika-
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sieowerheid geregistreer.  Die standaarde identifiseer die mikro-, meso- en makro-
vaardighede wat vir bevoegdheid in maatskaplike werkpraktyke nodig is (Patel, 
2005:266).  SAQA, die Suid-Afrikaanse Kwalifikasieowerheid, se Liggaam vir 
Standaarde in Maatskaplike Werk (2003) dui aan dat maatskaplike en hulpwerkers 
met die nodige kennis, waardes en vaardighede toegerus moet word om: 
 
• Die strukturele oorsprong van armoede, ongelykheid, verdrukking, diskrimina-
sie, en uitsluiting uit te daag; 
• Om op punte waar mense met hulle omgewing in ‘n interaksie is, tot die stryd 
toe te tree met die oog op die bevordering van hulle maatskaplike welsyn; 
• Die maatskaplike funksionering van individue, gesinne, groepe en gemeen-
skappe te bevorder, te herstel en in stand te hou ten einde hulle vermoëns om 
probleme op te los, te verbeter; 
• Die kennis van menseregte en maatskaplike regverdigheid toe te pas; 
• Maatskaplike dienste te verskaf ten einde die populasie wat gebrek ly, te 
beskerm; 
• Die maatskaplike ontwikkelingsbenadering te implementeer; 
• Effektief in multidissiplinêre, interdissiplinêre en multisektorale spanne saam te 
werk. 
 
Die navorser is van mening dat ‘n vaardigheidsoudit in elke organisasie gedoen 
behoort te word ten einde vaardigheidsgebreke te bepaal.  Die nasionale vaardig-
heidstrategie van die Suid-Afrikaanse Kwalifikasieraamwerk stel standaarde waar-
volgens organisasies die gebreke kan bepaal en ontwikkelingsprioriteite kan stel. 
 
Die Suid-Afrikaanse Raad vir Maatskaplike Diens Beroepe het ook ‘n deurlopende 
professionele ontwikkelingsprogram opgestel.  Afgestudeerdes kan die 
opleidingsprogramme deurloop om op die hoogte van die nuutste ontwikkelings in 
die professie te bly. 
 
Die beperkte loopbaangeleenthede in die beroep dwing maatskaplike werkers om 
bestuursposte te aanvaar.  Ondervinding in maatskaplike werk kan nie met kennis 
en ondervinding in bestuur gelykgestel word nie (Departement van Maatskaplike 
Ontwikkeling:  Retensie-en-Werwingstrategie, 2004:15).  Boonop is nie alle maat-
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skaplike werkers goeie bestuurders nie, en nie almal stel in bestuursposte belang 
nie.  Maar talle maatskaplike werkers doen tog om bestuursposte aansoek met die 
oog op ‘n beter salaris, omdat hulle andersins nie meer sal verdien nie.  Dit blyk 
dus dat bestuursontwikkeling ‘n belangrike prioriteit in maatskaplike werk is, en dat 
voldoende opleiding in bestuursvaardighede nodig is. 
 
3.8.4 Professionaliteit 
 
Die Suid-Afrikaanse Raad vir Professionele Maatskaplike Dienslewering is ‘n 
statutêre liggaam wat enersyds standaarde vir opleiding en professionele gedrag 
stel en andersyds die gebruikers van die diens beskerm.  Daarom is kwaliteit vir 
die Raad van primêre belang.  In die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling 
se Retensie-en-Werwingstrategie (2004:26) word die volgende aangevoer: 
 
The lack of a quality assurance system has a direct impact on 
the professional conduct of the social worker, the image of the 
profession, but more importantly, on the quality of services 
that the most vulnerable are receiving from these social 
workers. 
 
Die uitnemendheidsraamwerk het ten doel om aan sowel die bestuur as die Raad 
van Diensleweringsorganisasies ‘n geïntegreerde kwaliteitsverbeteringsraamwerk 
te stel wat die professionaliteit en beeld van maatskaplike werk verbeter en wat 
ook kwaliteitdienslewering aan die gebruiker verseker. 
 
3.8.5 Maatskaplike werkmetodiek  
 
As gevolg van die nuwe beleid en diensleweringsraamwerk moet maatskaplike 
werkers met ander oë na diensleweringsmetodes kyk.  Die navorser evalueer die 
vyf metodes van maatskaplike werk, naamlik gevalle-, groep- en gemeenskaps-
werk, navorsing en konsultasie, aan die hand van die ontwikkelings-benadering in 
maatskaplike werk.  Administrasie en bestuur word later in besonderhede 
bespreek.  
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3.8.5.1 Gevallewerk 
 
Die navorser omskryf aan die hand van die onderstaande hoe maatskaplike 
werkers die verskillende maatskaplike werksmetodes uit die ontwikkelings-
perspektief moet benader.  Die maatskaplike ontwikkelingsperspektief dwing 
maatskaplike werkers om van ‘n geïntegreerde metode gebruik te maak selfs al 
word gevallewerk gedoen.  ‘n Holistiese en sistemiese benadering word gevolg. 
 
Die maatskaplike werker konsentreer op die sterk punte van individue eerder as 
hulle patologie.  Sterktegebaseerde gevallebestuur lei daartoe dat die kliënt self tot 
insig kom en oplossings vind.  Die drie belangrikste beginsels van die sterkte-
gebaseerde gevallebestuursbenadering (Brun & Rapp, 2001:280) is: 
 
• Bevorder die gebruik van informele netwerke; 
• Wees by die gemeenskap betrokke; 
• Stel eerder natuurlike gemeenskapsteunstelsels of -strukture vir kliënte daar as 
om hulle van dienslewering afhanklik te maak. 
 
Sturgeon (Gray, 1998:25) is van mening dat kliënte en families deur die 
intervensie in staat gestel word om hul eie probleme op te los en finansieel 
onafhanklik te word.  Modelle wat in gevallewerk volgens die ontwikkelings-
benadering benut kan word, is die volgende: 
 
• Antirassistiese praktykmodelle • Etnies sensitiewe benadering 
• Eenheidsgebaseerde benadering • Feministiese benadering 
• Konstruktiewe benadering • Radikale benadering 
• Eklektiese benadering • Strukturele benadering 
• Ekologiese benadering • Sistematiese benadering 
• Instaatstellende benadering  
 
Die navorser erken die waarde van sisteemgebaseerde, instaatstellende en etnies 
sensitiewe modelle.  Die rol van die individu in die gesin is ‘n tradisionele 
benadering wat steeds van waarde is.  ‘n Geïntegreerde benadering van die 
persoon in die omgewing is die sleutel tot effektiewe praktyk.  Patel (2005:217) 
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noem die mikrovaardighede wat vir maatskaplike ontwikkelingswerk vereis word, 
naamlik verhoudingsbou, effektiewe kommunikasie, onderhoudsvaardighede en 
beradingsvaardighede.  Ander mikrovaardighede behels die assessering en 
benutting van materiële en nie-materiële hulpbronne (Suid-Afrikaanse Kwalifikasie 
Owerheid (SAQA), 2003).  Die bestuur van die probleem en kreatiewe gevallewerk 
word eerder as terapie voorgehou. 
 
3.8.5.2 Groepwerk 
 
Rooth (Gray, 1998:44) is van mening dat groepwerk beskou word as die medium 
waardeur verandering uit ‘n mikro- en makroperspektief intree.  ‘n Fasiliterende 
groepwerkmodel word in die ontwikkelingsbenadering voorgehou.  Die grondslag 
van die fasiliterende benadering is die ervaringsleerteorie.  Die groepproses 
moedig demokratiese en aktiewe deelname aan, wat lei tot die instaatstelling en 
kapasiteitsbou van groeplede en uiteindelik maatskaplike transformasie. 
 
Mesovaardighede bou volgens Patel (2005:217) voort op mikrovaardighede soos 
verhoudingsbou, effektiewe kommunikasie, onderhoudsvoering en berading, maar 
binne kleiner groepe.  Ander vaardighede bo en behalwe die fasiliteringsvaardig-
heid, is netwerkvaardighede, om in multi-dissiplinêre spanne te werk, mobilisering, 
bestuur van konflik en anti-diskriminerende praktyke en reflekterende praktyk-
vaardighede. 
 
3.8.5.3 Gemeenskapswerk 
 
Gray (1998:56) is van mening dat gemeenskapsontwikkeling ‘n metode is wat die 
betrokkenheid van mense in die gemeenskap beklemtoon deur ontwikkelings-
prioriteite in die gemeenskap voor te stel, te beplan en te bemark.  
Gemeenskapswerk veronderstel die konsensus van alle belangegroepe.  Dit 
behels ‘n ooreenkoms tussen die belangegroepe om op ‘n sekere manier op te 
tree en om betrokke te raak by die ontwikkeling van gemeenskapstrategieë.  Die 
benadering impliseer die uitvoering van deelnemende maatskaplike verandering-
strategieë.  Gemeenskapswerk het ten doel om die beginsel van demokrasie te 
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bevorder en om tydens die verandering prosesse te skep waaraan individue en 
groepe deelneem.  
 
Dit is ‘n mensgeoriënteerde en holistiese proses wat poog om ekonomiese 
hulpbronne in maatskaplike verbeteringsprogramme om te skakel.  Dit verbeter 
dus die lewenskwaliteit en maatskaplike funksionering van mense in hulle 
gemeenskap.  Makrovaardighede, soos deur Patel (2005:218) beskryf, is die 
navorsings- en behoefte-assesseringsvaardighede wat vir maatskaplike beleid en 
beplanning benodig word.  Dit verseker die suksesvolle ontwerp, beplanning, 
implementering en evaluering van beleide en programme wat menslike 
ontwikkelingsprobleme op gemeenskaps-, samelewings- en internasionale vlak 
oplos.  Voorspraak-intervensiestrategieë behels die mobilisering van mense om 
stappe te doen teen onregverdige praktyke ten einde mag te verskuif of 
verandering te institusionaliseer. 
 
3.8.5.4 Navorsing 
 
Van Rooyen noem in Gray (1998:77) deelnemende navorsing wat pas by die 
ontwikkelingsbenadering.  ‘n Uitdaging word aan maatskaplike werkers en 
gemeenskappe gestel om ‘n bydrae te lewer tot kennisontwikkeling deur hul 
ervarings te dokumenteer.  Patel (2005:218) meld die volgende: 
 
“action research – which is usually conducted by communities 
and organisations to improve social conditions and solve 
social problems.” 
 
3.8.5.5 Konsultasie 
 
Stevens (Gray, 1998:92) stel voor dat maatskaplike werkers hulleself moet beskou 
as konsultante wat deur hulle advies ‘n bydrae tot die gemeenskap lewer.  Dit gee 
maatskaplike werkers die geleentheid om eerder bestuurders van gemeenskaps-
helpers te word as om direk hulp te verleen.  Die waardes en doelwitte van die 
professie word dus deur ‘n fasiliterende rol aan ander geleer en oorgedra. 
 
  
123
 
3.8.6 Die personeeluitdagings wat die bestuur die hoof moet bied  
 
Een van die groot uitdagings aan die bestuur van welsynsorganisasies is om die 
ingesteldheid en gemotiveerdheid van hul personeel te bestuur, aangesien swak 
salarisse en moeilike werksomstandighede ‘n werker se funksionering kan 
benadeel.  Hulle kan maklik eerder ‘n ander beroep of dieselfde beroep in ‘n ander 
land gaan beoefen.  Die ontwikkelingsbenadering en vaardighede wat hiermee 
verband hou, is uiters belangrik vir ‘n demokratiese Suid-Afrika.  Dat maatskaplike 
werkers die land wil verlaat op soek na ander internasionale geleenthede, stel ‘n 
groot uitdaging aan bestuurders. 
 
Weinbach (1994:121) is van mening dat maatskaplike werk ‘n mens van die eerste 
werksdag af verander.  Die organisasie, werksgroepe en ander sisteme het onge-
twyfeld ‘n groot invloed op die kennis, houding en vaardigheid van die werknemer 
en omvorm die werknemer voortdurend.  Die bestuur het die plig om die 
verandering ten goede te laat meewerk. 
 
Grummer (1995) in Gray (1998) stel tegnieke voor om ‘n goeie gesindheid jeens 
instaatstellende praktyke onder werknemers te kweek: 
 
• Betrek werknemers by die ontwikkeling van ‘n visie en gedeelde missie; 
• Help werknemers om die doelstellings van die organisasie te bereik; 
• Volg ‘n spanbenadering ten einde personeel te help om grense oor te steek; 
• Stel kliënte eerste en bepaal hul behoeftes; 
• Kommunikeer op alle vlakke van die organisasie; 
• Beperk burokrasie; 
• Bevorder aanspreeklikheid deur op prestasie en meetbare doelwitte te fokus. 
 
Die bestuurder moet die veranderingsproses fasiliteer sodat die mense volgens 
die doelwitte van die organisasie ontwikkel.  Die skrywer is van mening dat 
supervisie en deurlopende opleiding die professionele groei van maatskaplike 
werkers die meeste bevorder.  Daardeur verseker die bestuur sy werknemers dat 
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hulle waardevol is en dat die bestuur bereid is om tyd en hulpbronne op te offer 
om te verseker dat hulle beter in hul werk presteer. 
 
Werkers moet deurlopend opgelei word in ooreenstemming met die oogmerke van 
vaardigheidsontwikkeling.  Volgens die literatuur word maatskaplike werkers 
dikwels in bestuursposte aangestel.  Alhoewel hulle as maatskaplike werkers 
presteer, is hulle nie noodwendig bevoeg om te bestuur nie.  Nie-winsgewende 
organisasies word soos enige privaat maatskappy bestuur en dieselfde bestuurs 
verantwoordelikhede moet nagekom word, soos byvoorbeeld netwerking, 
bemarking, voorspraak, hantering van begrotings, kwaliteitsbestuur, personeel-
bestuur, strategie-formulering, bestuur van verandering, meting, en so meer.  
Volgens die navorser hang die sukses van maatskaplike organisasies hiervan af.  
Dié navorsing stel juis ‘n bestuursraamwerk met die oog op kwaliteitsbestuur en 
uitnemendheid voor. 
 
Kadushin (1985:20) differensieer tussen drie oorvleuelende aktiwiteite van die 
supervisor, naamlik administratiewe, ondersteunende en opvoedkundige super-
visie.  Die administratiewe funksie van supervisie kom die naaste aan bestuur.  Dit 
sluit die volgende funksies in: 
 
• werkstoedeling en hersiening; 
• kommunikasie; 
• tussenganger wees tussen hoëvlakbestuur en werknemers;  en 
• koppeling van die werknemers met die taak of uitset. 
 
Die tweede rol, die ondersteunende toesigfunksie, word nie altyd as ‘n bestuursrol 
gesien nie.  Die spanning wat deel is van maatskaplike werk veroorsaak dat 
werknemers emosionele ondersteuning nodig kry, anders word hulle mettertyd 
deur die spanning oorweldig. 
 
Die derde rol is die van ‘n mentor of opleier.  Die supervisor fasiliteer die deur-
lopende opvoeding van die werker.  Ginsberg en Keys (1995:152) beskou 
mentorskap as ‘n belangrike funksie wat ‘n verhouding van groei, ontwikkeling en 
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doelwitbereiking tussen twee individue fasiliteer.  Mentorskap kan óf tussen twee 
individue ontstaan óf deur middel van ‘n formele program van die organisasie. 
 
Gesien vanuit die ontwikkelingsperspektief en omdat maatskaplike werkers aan 
soveel kompleksiteite en veranderinge gewoond moet raak, is mense en hul 
ontwikkeling van kardinale belang.  Die instaatstellende bestuursmodel van Gray 
(1998:110) meld dat mense spesiale aandag verlang as verandering plaasvind.  
Hulle houding, persepsie, gedrag en verwagtinge moet altyd in ag geneem word.  
Dit beteken mensontwikkeling staan sentraal in die implementering van die 
instaatstellende bestuurstrategie.  Mensontwikkelingsprogramme sluit teoretiese 
en praktiese vaardigheidsopleiding in. 
 
3.9 BENUTTING VAN INLIGTING EN GOEIE PRAKTYKE IN DIENS-
LEWERINGSORGANISASIES 
 
3.9.1 Mededeling van beste praktyke 
 
In die lig van veranderinge en nuwe uitdagings, is die mededeling van beste 
praktyke en lesse wat geleer is van kardinale belang.  Indien die inligting nie 
gedeel en aan almal beskikbaar gestel word nie, gaan waardevolle ervaring 
verlore.  
 
Daar bestaan ‘n behoefte onder maatskaplike diensleweringsorganisasies aan ‘n 
kennisbasis of ‘n kollektiewe wysheid waaruit huidige en toekomstige werkers kan 
put (Schoech, Fitch, MacFadden & Schkade, 2001:3).  Kennis is die samevoeging 
van beste praktyke, bewese beleid, en effektiewe prosedures. 
 
Talle innoverende praktyke ontstaan uit die nuwe ontwikkelingsperspektief.  Patel 
(2005:234) merk die volgende in hierdie verband op: 
 
“Social development innovation provides valuable opportuni-
ties for participatory organisational learning.”  
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Aksiegebaseerde navorsing en programevaluering het die uitsluitlike doel om 
leergeleenthede te identifiseer wat hulle weens innovering en beste praktyke 
voordoen.  Indien die inligting nie wyd beskikbaar gestel word nie, bly dit onbenut 
behalwe vir diegene wat by die prosesse betrokke is.  Dit is daarom belangrik dat 
maatskaplike werkers die resultate van aksiegebaseerde navorsing opteken. 
 
3.9.2 Die uitdagings wat inligting en beste praktyke vir die bestuur inhou 
 
‘n Eenvoudige en toeganklike inligtingstelsel help die organisasie om sy werkers 
se kollektiewe kennis in te span.  Dit kan werknemers met moeilike gevalle en 
groepsprobleme of gemeenskapswerk help.  Kennisgenerering, geoutomatiseerde 
data-uitruiling, kennisintegrasie en die verspreiding van kennis in en tussen 
organisasies kan tot progressiewe ontwikkeling in maatskaplike dienslewerings-
organisasies lei.  Dit is egter belangrik om te verstaan dat ‘n gevorderde tegnolo-
giese infrastruktuur nie die leergierigheid en intelligensie van organisasies 
verseker nie, maar dat dit slegs ‘n hulpmiddel is vir leer.  
 
Die beginsels van Senge, Roberts, Ross, Smith en Kleiner (1994:125) wat ‘n 
lerende organisasie sien soos wat Schön (1983:45) reflektiewe praktyke verstaan, 
dui daarop dat inligting, hetsy dit ervarings, kennis of teoretiese perspektiewe is, 
uitgeruil moet word sodat leer kan plaasvind. 
 
“Reflective practice is defined by Schön (1983:45) as the use 
of experience, knowledge and theoretical perspectives to 
guide and inform practice”: 
 
Senge, et al. (1994:67) beskryf die lerende organisasie aan die hand van ‘n 
betekenisvolle raamwerk wat impliseer dat organisasies deur ondervinding kan 
leer.  Organisasies leer verder deur te doen en na te dink of te besin.  Besinning 
oor gedrag en prosesse verskaf waardevolle inligting vir toekomstige praktyke.  
McMaster (1998) definieer organisasie-intelligensie as volg (soos vermeld in die 
artikel van Schoech, et al. 2001:5): 
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“The capacity of an organisation to sense, make sense and 
take action.  Intelligence can reside (1) in agency policy and 
processes, (2) in practice skills and wisdom, or (3) in 
professional research, values and ethics.” 
 
Organisasie-intelligensie en die daarstel van ‘n leerorganisasie en besinnende 
praktyke beteken dat welsynsorganisasies kan leer deur kennis en praktiese 
wysheid te versamel en na gelang van behoefte beskikbaar te stel.  As die 
intelligensie versprei en aangevul word, staan dit as die kollektiewe intelligensie 
van die vakgebied bekend. 
 
Beste praktyke word deur die bestuur van inligting geïdentifiseer.  As maatskaplike 
diensleweringsorganisasies by die ontwikkeling en navolging van beste praktyke 
betrokke is, is hulle in der waarheid met kennisontwikkeling besig.  Die doel is om 
aanspreeklikheid te bevorder en om innovering te bewerkstellig.  Dit beteken dat 
welsynsorganisasies metodes, tegnieke en prosesse wat die beste werk, moet 
uitruil.  Hierdeur word beste praktyke onder organisasies geïdentifiseer.  Indien 
daar ‘n goeie verhouding tussen die maatskaplike werker en die vennote is, kan 
gereeld gekyk word na beste praktyke wat ook in ander organisasies benut kan 
word.  Beste praktyke stel ‘n mens in staat om voortdurend kennis te verwerf.  
Manela en Moxley (2002:7) verduidelik die voordele van die identifisering van 
beste praktyke vanuit ‘n makro-, meso- en mikro- benadering.  Op die makrovlak 
word die waardes van die organisasie gereflekteer wat daartoe bydra dat die visie, 
missie en strategiese doelstellings van die organisasie uitgebrei of verander kan 
word.  Op mesovlak moedig dit groepkohesie aan en rig die organisasie op die 
verbetering van sy stelsels.  Op ‘n mikrovlak verbeter dit die organisasie se 
prestasie op ‘n spesifieke gebied deurdat die effektiwiteit en prestasie van die 
personeel verbeter word. 
 
Beste praktyke vergemaklik die bereiking van diensleweringsdoelwitte en bevorder 
kliënttevredenheid.  Die eksterne voordele van die identifisering van en verge-
lyking met beste praktyke is soos volg: 
 
  
128
 
• Eerstens onderskei organisasies wat beste praktyke identifiseer hulle van 
ander organisasies; 
• Dit maak ‘n organisasie tweedens aantreklik as potensiële vennoot en 
medewerker, veral as befondsingsliggame belangstel in ‘n area van 
dienslewering waarvoor oplossings moeilik gevind word; 
• Dit kan derdens tot verhoogde tevredenheid tussen verskaffers en ontvangers 
van dienste aanleiding gee. 
 
Kennis moet altyd verfyn en aangepas word volgens ‘n organisasie se eiesoortige 
uitdagings voordat dit toegepas word.  Beste praktyke ontstaan dikwels eers ná 
die toepassing van kennis.  Kennis is en sal altyd ‘n belangrike deel van maat-
skaplike diensleweringsorganisasies uitmaak.  Organisasies wat nie op hoogte bly 
van nuwe kennis in hul veld nie, sal waarskynlik befondsing, kliënte en personeel 
verloor. 
 
In Schoech, et al. (2001:7) word melding gemaak van praktykgemeenskappe of 
“communities of practice” wat ontstaan om organisasiekennis uit te ruil.  
Beroepslui wat informeel verbind is, kom bymekaar om beste praktyke te bespreek 
en aan te moedig.  Dit kan maklik dieselfde vorm as groepsupervisie aanneem, 
behalwe dat die inligting gedokumenteer behoort te word. 
  
Die bestuur moet deurlopend inligting oor die prestasie van die organisasie 
insamel.  Hierdie inligting is belangrik aangesien dit gebruik word om werknemers 
se gedrag te beïnvloed en hulle tot groter prestasie aan te moedig.  Data oor die 
prestasies van die organisasie kom uit formele en informele bronne binne of buite 
die organisasie.  Dit is die plig van die bestuur om die belangrikste data te selek-
teer en oor te dra aan almal wat bygedra het tot die sukses van ‘n ontwikkelings-
program.  Die volgende prestasieareas van Gowdy, Rapp en Poertner (1993:3) is 
belangrik en moet gemeet word: 
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Tabel 3.8: 
Voorgestelde prestasie-areas 
(aangebied deur Gowdy, Rapp & Poertner, 1993:3) 
Prestasie-area Beskrywing 
Kliëntuitsette Inligting aangaande die uitsette wat aan kliënte 
gelewer is, is belangrik vir die bestuur wat die 
prestasie van die program beoordeel. 
Diensleweringsresultate Positiewe resultate wat primêr uit die kliënt en 
maatskaplike werker se goeie verhouding spruit. 
Hulpbronne Die diensleweringstransaksie en bykomende voor-
dele vir kliënte is onmoontlik sonder ‘n verskeiden-
heid hulpbronne. 
Inligting oor die hulpbronne is nie slegs vir die 
instandhouding van die program nie, maar ook vir die 
assessering van resultate noodsaaklik.  Die bestuur 
het inligting nodig oor onder meer befondsing, 
personeel, intervensie, kliënteverhoudings en 
gemeenskapsondersteuning. 
Moraal van personeel Die moraal van personeel is van die allergrootste 
belang omdat dit ‘n uitwerking op kliënte het. 
Doeltreffendheid/ 
Produktiwiteit 
Die getal uitsette wat binne ‘n bepaalde tyd 
afgehandel word. 
 
Die prestasie-areas in die figuur toon belangrike prestasiemetings aan waarvoor 
inligting gereeld bekom moet word ten einde die toename of afname in 
diensleweringsvlakke te bepaal.  Die organisasie identifiseer eers die areas waarin 
presteer moet word en dan word inligting versamel en metings in werking gestel.  
Die metings verskaf na verloop van tyd betroubare data op grond waarvan 
ingeligte besluite geneem kan word.  Dit gee aanleiding tot beantwoording aan 
een van die belangrikste vereistes vir maatskaplike programme, naamlik dat die 
bestuur aanspreeklik gehou moet word (Witskrif, 1997). 
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3.10 AANSPREEKLIKHEID 
 
3.10.1    Die aanspreeklikheid van die bestuur 
 
Die sukses en prestasie van die organisasie behoort gemeet te word om te bepaal 
watter invloed bestuurders se insette op die organisasie se effektiwiteit het.  Daar 
word toenemend geëis dat bestuurders rekenskap gee van die wyse waarop hulle 
koste en hulpbronne bestuur (Hopkins & Hyde, 2002:2). 
 
Die identifisering van die korrekte inligting is die begin van die proses om resultate 
te bestuur.  Patti (2000:273) noem faktore wat die bestuur van resultate in 
maatskaplike werk bemoeilik. 
 
• Eerstens verg die meting van resultate tyd en hulpbronne, soos Martin en 
Kettner (1995:5) ook aanvoer; 
• Tweedens is daar ‘n tendens om te veel elemente in elke kategorie te meet.  
Te veel metings oorspoel die ontvanger met inligting en lei die aandag af van 
die belangrikste aspekte van prestasie; 
• Derdens het die beste metings (Martin & Kettner, 1995:5) nie in maatskaplike 
organisasies ontstaan nie. 
 
Die navorser meen egter dat juis die gebrek aan metings in maatskaplike werk 
baie tyd en hulpbronne vereis, want aangesien tendense nie bespeur kan word 
nie, word dieselfde foute en ongunstige tendense herhaal.  Die herhaling van 
verkeerde gedrag of nadelige tendense neem baie tyd in beslag.  Bowendien is dit 
onwaar dat maatskaplike prosesse nie gemeet kan word nie, want alle handelinge 
wat stappe volg en uitsette lewer, kan gemeet word.  Toegegee, sekere aspekte is 
moeiliker meetbaar en vereis ‘n groter mate van kreatiwiteit. 
 
Martin en Kettner (1995:5) onderskei tussen twee metings, naamlik proses- en 
uitsetmetings.  Prosesmetings is op doeltreffendheid en produktiwiteit gemik en 
word gedoen terwyl die intervensie aan die gang is.  Uitsetmetings is gerig op die 
eindproduk of resultaat van dienslewering en gebeur nadat die intervensie 
afgehandel is.  
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Tabel 3.9:   
Voorbeelde van proses- en prestasiemetings 
Prosesbenadering:  Metings Prestasiebenadering:  Metings 
Aantal kliënte wat bedien en 
programme wat geloods is. 
Maatskaplike omstandighede van die kliënt 
na afloop van die program. 
Eenheidskoste per intervensie. Maatskaplike omstandighede van kliënt by 
opvolgpunt. 
 
Die prosesbenadering tot aanspreeklikheid word oorwegend gebruik.  Daar kan in 
‘n prestasiekontrak onderskei word tussen ‘n uitset en ‘n resultaat. 
 
• ‘n Uitset is die meting van die getal eindprodukte of dienste wat gelewer is.  Dit 
dui dus op die prosesbenadering van meting en meet onder andere die getal 
dienste wat voltooi is, byvoorbeeld ‘n gestremde kind wat ‘n opvoedings-
program voltooi het. 
• ‘n Resultaat of uitkoms verwys na die prestasiebenadering.  Dit behels 
meetbare veranderings in die lewenskwaliteit van kliënte.  Resultate en finale 
uitkomste kan albei in kort- of langtermyndimensies verdeel word. 
 
Prestasiemeting kombineer volgens Martin en Kettner (1996:3) drie aanspreeklik-
heidsperspektiewe: 
 
• Doeltreffendheidsperspektief 
• Kwaliteitperspektief 
• Effektiwiteitsperspektief 
 
Die meersydige benadering het tot gevolg dat verskillende belangegroepe 
prestasie-inligting oor menslike diensleweringsprogramme na gelang van hul 
spesifieke belangstelling en aanspreeklikheid uit verskillende perspektiewe 
beskou. 
 
Prestasiemeting impliseer geen hiërargie of voorkeur vir enige van die drie 
perspektiewe nie, maar veronderstel dat al drie perspektiewe vir alle belange-
groepe belangrik is.  Dit is noodsaaklik dat aanspreeklikheid gemeet word.  Die 
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gevaar bestaan wel dat die meting en aanspreeklikheid los gemaak kan word van 
die kliënte aan wie die dienste gelewer word.  Gowdy, et al. (1993:4) verwys na 
Meringoff (1980) wat die volgende stelling maak: 
 
“As social welfare has grown, there has been an increasing 
recognition that management is needed, but such 
management has often been perceived, even by its own 
practitioners, as an activity almost divorced from the quality of 
service itself.  In this view management is concerned almost 
exclusively with an organisation’s maintenance and political 
functioning, the quality and substance of service provided is 
seen to be outside the purview of management.  Hence, 
managerial measures of efficiency and budgetary concerns 
have often been viewed by service practitioners as being 
counter-productive to service delivery.” 
 
Die prosesmeting, soos doeltreffendheid en toepaslikheid, moet altyd gebalanseer 
word met die resultaat en uitkomsmetings van kliënttevredenheid en die diens se 
uitwerking op die funksionering van die kliënt.  Die navorser is van mening dat die 
ontwikkelingsbenadering met verskeie uitdagings rekening hou, waarvan die 
kwessie van aanspreeklikheid een is, maar as bestuurders die aspekte nie her-
internaliseer en nuwe praktyke vir die uitdagings ontwikkel nie, sal die benadering 
nie die doelstellings van die regering bereik nie.  
 
Die navorser vra dus wat die bestuur nodig het om die uitdagings van welsyns-
organisasies die hoof te bied. 
 
3.11 SAMEVATTING VAN DIE BESTUURSUITDAGINGS 
 
Die navorser het slegs gefokus op uitdagings wat ’n wesenlike invloed op 
maatskaplike organisasies het en wat nodig is vir die doeleindes van die studie.  
Die uitdagings wat maatskaplike diensleweringsorganisasies raak en die bestuur 
tot ’n nuwe denkraamwerk dwing, is die: 
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• Ontwikkelingsbenadering; 
• Nasionale maatskaplike beleid en strategie vervat in die Witskrif van 1997;  
• Die diensleweringsmodel wat die wyse van dienslewering omskryf; 
• Kliëntegemeenskap aan wie dienste gelewer moet word; 
• Aard en funksionering van diensleweringstrukture met inagneming van die 
tekortkominge en voordele van die strukture; 
• Wyse waarop befondsing geskied; 
• Uitdagings wat betref die personeel van welsynsorganisasies; 
• Inligting en beste praktyke wat nodig is vir die suksesvolle bestuur van 
organisasies; 
• Noodsaaklikheid dat bestuurders aanspreeklikheid aanvaar.  
 
Dit is uit die bespreking duidelik dat die uitdagings wat tans aan maatskaplike werk 
gestel word die manier bepaal waarop maatskaplike organisasies bestuur word.  
Dié navorser is van mening dat daar met nuwe oë na die bestuursfunksie gekyk 
behoort te word.  
 
Bestuurders het ’n nuwe denkwyse en verwysingsraamwerk nodig wat die 
genoemde uitdagings  wat aan  welsynsorganisasies gestel word effektief te kan 
hanteer.  Dit is ook uit die bespreking duidelik dat maatskaplike werkers nie 
noodwendig oor bestuurskennis beskik om die uitdagings kan hanteer nie en baat 
by die nuwe bestuursraamwerk vir kwaliteit sal vind.  
 
DEEL 2:  ROL VAN BESTUUR 
 
3.12 BESTUURSVERANTWOORDELIKHEID IN TRANSFORMERENDE 
 MAATSKAPLIKE ORGANISASIES 
 
3.12.1    Inleiding 
 
Die genoemde veranderings en uitdagings oefen dus die grootste invloed uit op 
die wyse waarop maatskaplike organisasies huidiglik en in die toekoms bestuur 
moet word.  As die makro-omgewing van maatskaplike organisasies sodanig 
verander het dat daar ‘n nuwe beklemtoning is van die: 
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• tipe dienste wat gelewer word; 
• wyse waarop die dienste gelewer word; 
• kliënte, personeel, gemeenskap; 
• en die wyse waarop fondse verkry word, 
 
het dit tot gevolg dat die bestuurders van sulke organisasies oor ‘n ander 
bestuursraamwerk en metodes moet beskik ten einde die transformasie effektief te 
hanteer.  Die bestuurder moet oor die vermoë beskik om al die organisatoriese 
aspekte sistemies bymekaar uit te bring om die organisasie se doelwitte te bereik. 
 
3.12.2    Definisie van bestuur of administrasie 
 
Die terme “bestuur” en “administrasie” word soms interafhanklik in die 
maatskaplike konteks gebruik.  Die term “administrasie” was in die verlede en 
spesifiek in nie-winsgewende welsynsorganisasies die populêre term, aangesien 
“bestuur” op ‘n praktiese benadering tot beheer en die generering van ‘n wins 
gedui het.  Organisasies sonder winsoogmerk beskou administrasie eerder as die 
toepaslike funksie.  In die 1990’s het “bestuur” die algemene term onder maat-
skaplike werkers begin word.  McKendrick (1988:306) is van mening dat die 
konsep “administrasie” afkomstig is van die rol wat maatskaplike werkers in die 
publieke sektor vertolk het.  Die openbare sektor word bestuur volgens publieke 
administratiewe beginsels wat in die maatskaplike beroep ingang gevind het 
omdat maatskaplike werkers in dieselfde sektor werksaam is.  
 
McKendrick (1988:306) is van mening dat meer aandag in die toekoms aan 
bestuurspraktyke en -beginsels en minder aandag aan administratiewe beginsels 
gegee moet word.  Die navorser ondersteun die stelling omdat die rol van nie-
winsgewende organisasies al groter en belangriker word.  Die organisasies het 
minder met openbare en administratiewe prosesse te doen en word verplig om ‘n 
vinnige en effektiewe diens aan die kliëntegemeenskap te lewer.  Organisasies 
wat nie hierin slaag nie, het geen bestaansreg nie.  
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Die druk om op finansiële en ander gebiede te presteer, is baie groter as in die 
openbare sektor.  Indien organisasies as gevolg van byvoorbeeld ‘n swak 
bemarkingstrategie te min fondse insamel, is daar nie genoegsaam fondse  om 
werknemers se salarisse te betaal nie.  Dit beteken dat suiwer bestuurspraktyke 
van kardinale belang is.  Tog is die navorser van mening dat die bestuurspraktyke 
en -beginsels nie net so uit die bestuurswetenskappe oorgeneem en op 
maatskaplike organisasies van toepasssing gemaak kan word nie.  Die bestuurs-
raamwerke en -praktyke behoort volgens die ontwikkelingsbenadering aangepas 
te word.  Die taal, waardes, uitdagings en beginsels van maatskaplike werk moet 
in die gekose bestuursraamwerk gereflekteer word. 
 
Maatskaplike welsyn of maatskaplike bestuur/administrasie word soos volg deur 
Patti (2000:16) gedefinieer: 
 
“... refers to management that is shaped by the objectives, 
technologies, professional cultures found in organisations that 
deliver personal and social services”. 
 
Skidmore (1994:108) omskryf administrasie op die volgende wyse: 
 
“social work administration may be thought of as the action of 
staff members who utilise social processes to transform social 
policies of agencies into the delivery of social services”. 
 
Die navorser is van mening dat die bogenoemde definisies beperkings het.  Die 
definisies meld nie die bereiking van resultate waarvoor die bestuurder van 
maatskaplike organisasies verantwoordelik is nie.  Die fokus van die definisie is op 
wat die leier moet doen, soos doelwitbestuur, tegnologie, die bestuur van die 
organisasiekultuur en dienslewering, maar maak nie melding van die resultate wat 
bereik moet word nie.  Die resultate wat van welsynsorganisasies verwag word, is, 
soos reeds bespreek, onder andere deursigtigheid, kwaliteitdienslewering, 
volhoubaarheid, toeganklikheid en toepaslikheid (Witskrif, 1997).  
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Die navorser onderskryf die definisie van McKendrick (1988:290) wat aandui dat 
die bestuurder die organisasie moet lei om sekere doelwitte te bereik.  Dié skrywer 
se definisie is die volgende: 
 
Social work administration/management is thus a method of 
social work that facilitates the practice of other methods.  It 
serves to meet community needs by working with and through 
people and the optimal employment of resources to meet 
clearly identified organisational goals.  While relying heavily on 
other sciences for its knwoledge base, it has some distinctive 
characteristics.  It does however share the commonly 
accepted management process of planning, organising, 
leading and control. 
 
Die basiese bestuursprosesse wat die skrywers bedoel, is beplanning, 
organisering, leiding en beheer (Smit & Cronjé, 2002:15;  Stoner & Freeman, 
1992:185-340;  Ivancevich, Donelly & Gibson, 1989:31;  McKendrick, 1988:290). 
 
Alhoewel die basiese bestuursprosesse beplanning, organisering, leiding en 
beheer is, is die navorser van mening dat die sisteembenadering tot bestuur sinvol 
binne welsynsorganisasies toegepas kan word.  Patti (2000:22) huldig die 
volgende siening oor die sisteembenadering tot bestuur: 
 
“systems theory has provided a framework for understanding 
the relationship of the organisation to its environment and the 
need for managers to attend to the internal alignment of 
subsystems.” 
 
‘n Organisasie vanuit ‘n sisteemperspektief beteken dat die prosesse eerder as die 
strukture bespreek word (Coulshed, 1990:43).  Die organisasie word as ‘n groep 
met interafhanklike eenhede beskou.  Die werking van een deel van die sisteem, 
subsisteme en die omgewing waarbinne die sisteem funksioneer, beïnvloed ander 
dele en veroorsaak ‘n dinamiese wisselwerking wat tot gevolg het dat daar 
deurlopend nuwe inisiatiewe van stapel gestuur moet word om die balans te 
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handhaaf.  ‘n Oop sisteem beteken dat insette uit die omgewing verkry en binne 
die stelsel verwerk word, waarna uitsette aan die omgewing beskikbaar gestel 
word.  Indien ‘n organisasie beskou word as ‘n sisteem met eie subsisteme wat op 
sigself ‘n subsisteem van ‘n suprasisteem is, dan is dit verstaanbaar dat sisteme 
mekaar onderling beïnvloed.  
 
Die makrofaktore wat aan onder andere die veranderde maatskaplike beleid, 
ontwikkelingsbenadering en strategie toegeskryf kan word, is die transformasie 
wat binne die suprasisteem (makrosisteem) plaasgevind het.  Die veranderinge en 
uitdagings van die suprasisteem beïnvloed die organisasies as subsisteme en hul 
samestellende dele direk.  Die bestuur het die verantwoordelikheid om die organi-
sasie as sisteem met inagneming van die nuwe faktore weer optimaal te laat 
funksioneer en in balans te bring.  Ten einde dit te vermag, moet bestuurders 
sowel die komplekse geheel as die afsonderlike dele verstaan en bestuur.  Die 
organisasie word dus as ‘n sisteem beskou, bestaande uit vyf individuele dele/ 
subsisteme: 
 
• insette (hulpbronne soos inligting, fondse en personeel); 
• ‘n transformasieproses (prosesse, stelsels en intervensies); 
• uitsette (produkte, dienste en inligting); 
• uitkomste;  en  
• terugvoering aan die omgewing. 
(Van der Waldt, 2002:56;  Oakland, 1995:12;  Smit & Cronjé, 2002:62). 
 
Die bestuursproses is volgens die navorser effektief as die hele organisasie as ‘n 
sisteem beskou word en as verstaan word dat hulpbronne of insette vanuit die 
omgewing in die vorm van mense, fisieke hulpbronne, befondsing  en inligting 
ontvang word.  Dit word in uitsette in die vorm van produkte/dienste vir die 
omgewing (belangegroepe) omgeskakel.  Volgens Oakland (1995:12) is ’n proses 
die transformasie van ’n stel insette, wat bepaalde aksies en metodes kan insluit, 
tot uitsette wat kliënte se behoeftes bevredig.  Die uitsette word beskou as die 
diens wat ontstaan as die insette benut is en die transformasieproses geaktiveer 
word.  Dit is dus die direkte uitwerking van die diens wat gelewer word, soos die 
getal mense in die gemeenskap wat in lewensvaardighede opgelei is.  Uitkomste, 
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daarenteen, verwys na die uitwerking van die diens op die geteikende gemeen-
skap (Van der Waldt, 2002:35).  Bestuurders moet oor die vermoë beskik om die 
dinamiese proses te bestuur.  Die prosesbenadering word vir die publieke sektor 
aangepas.  Dit stem ooreen met die basiese prosesmodel soos wat in bronne oor 
besigheidsorganisasies gevind word (Oakland, 1995:12;  Smith & Cronjé, 
2002:62).  Die verskil is dat daar na sowel uitsette as uitkomste gekyk word, soos 
in die onderstaande figuur aangedui.  
 
Figuur 3.6: Prosesmodel van Van der Waldt (2002:35) 
 (soos aangepas uit Talbot, 2001:268.  Prosesbenadering wat ooreenstem 
met dié van Oakland, 1995:12 en Smit en Cronjé, 2002:62) 
 
Die voorafgaande bespreking toon dus dat die verkryging van befondsing, die 
bestuur van menslike hulpbronne, die aard van die welsynsorganisasie, die 
strategie, beleid en mandaat, inligting en beste praktyke insette is wat almal nodig 
is om die maatskaplike organisasie te bestuur.  Die insette moet volgens bepaalde 
prosesse in uitsette omgeskakel word, wat bepaalde dienste aan die gebruiker tot 
gevolg het.  Die navorser is van mening dat aangesien daar ‘n verandering aan die 
inset-, proses-, uitset- en uitkomstekant van die welsynsorganisasies se funk-
sionering is, dit ’n totale transformasie van die Suid-Afrikaanse welsynsektor tot 
gevolg het.  
 
Die navorser is van mening dat die prosesse, die gelewerde uitsette en uitkomste 
van die proses van kardinale belang is.  Die uitset is ook die bepalende faktor wat 
aandui of die proses doeltreffend is al dan nie.  Indien die gestelde uitsette nie 
behaal word nie, soos byvoorbeeld as kliënttevredenheid nie bereik word nie, dan 
INSETTE 
Hulpbronne soos 
• Finansies 
• Mense 
• Inligting 
UITKOMSTE
Effek van die 
maatskaplike 
program op die 
kliënt 
UITSETTE
Lewering van 
maatskaplike-
programme 
volgens gestelde 
vereistes 
PROSES
Transformasie van 
hulpbronne deur: 
• Bestuurstelsels 
• Maatskaplike 
metodes 
EVALUERING
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is dit sinvol om die proses te ontleed.  Indien die proses voortdurend gemeet word, 
kan die probleem reeds voor die lewering van die uitset geïdentifiseer en opgelos  
word.  Die navorser integreer in Figuur 3.7 die uitdagings wat die funksionering 
van maatskaplike organisasies beïnvloed met behulp van die sisteem- en proses-
bestuursbenandering.  
 
 
Figuur 3.7: Bestuursuitdagings uiteengesit volgens die sisteem- en proses-
vloeibenadering (eie samestelling) 
 
Die navorser sluit die bespreking van bestuur af met die volgende definisie van 
maatskaplike bestuur: 
 
Bestuur is die verkryging en optimale benutting van die 
insette wat tot ‘n organisasie se beskikking is.  Die insette 
word deur beplanning, organisering, leiding en beheer in 
uitsette omgeskakel wat tot die bereiking van die gestelde 
organisasiedoelstelling lei en uiteindelik die tevredenheid 
• Menslike 
Hulpbronne  
• Finansiering 
• Inligting en beste 
praktyke 
• Vennootskap- 
verhoudinge 
• Beleid, strategie en 
mandate  
 
Vlak een:   Voorkoming 
Vlak twee:  Vroegtydige 
                    identifisering 
Vlak drie:  Statutêre proses 
Vlak vier:  Kontinuum van sorg  
                  en ontwikkeling 
 
• Armoede 
• MIV/vigs 
• Gestremdheid 
• Misdaadvoorkoming 
• Substansafhanklikheid 
 
Waardes van dienslewering 
 
Bestuurproses: 
Beplanning, organisering, leiding 
en beheer 
Geïntegreerde, holistiese en 
voorkomende fokus op die 
volgende kliëntegroepe 
•Kinders, jeug en gesinne 
•Vroue  
•Bejaardes 
Insette gelewer deur die 
verskaffer  
 
Proses Uitsette gelewer aan 
kliënte 
MAKRO-OMGEWINGSFAKTORE 
NIE-WINSGEWENDE EN/OF OPENBARE
MAATSKAPLIKE ORGANISASIE
Uitkomste
van 
dienslewering 
DIENSLEWERINGSVEREISTES: 
Kwaliteitdienslewering 
Volhoudbaarheid 
Voldoening aan diensleweringsvlakke 
Toeganklikheid  
Toepaslikheid 
Voldoening aan die ontwikkelingsplanne van 
die organisasie  
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van alle belangegroepe verseker.  (Eie formulering op grond 
van voorafgaande definisies.) 
 
Die navorser analiseer die definisie en stel dit in tabel 3.10 soos volg voor: 
 
Tabel 3.10: 
Voorbeelde van proseselemente in welsynsorganisasies (eie samestelling) 
PROSESELEMENT MAATSKAPLIKE VOORBEELD 
Insette Insette wat ’n maatskaplike werker benodig om ’n diens te 
lewer, is onder andere: 
• Finansiële hulpbronne; 
• Vaardigheid, kennis en professionaliteit; 
• Vennote wat saam aan die program werk ten einde ’n meer 
geïntegreerde diens te lewer; 
• Inligting en beste praktyke; 
• Strategie, aksie- en befondsingsplan;  en  
• Meetbare standaarde. 
Proses Maatskaplike werker het die vermoë om te bepaal watter 
metode in ‘n bepaalde situasie toegepas moet word. 
• Gevallewerk; (mikro) 
• Groepwerk; (meso) 
• Gemeenskapswerk; (makro) 
• Maatskaplike werkbestuur of -supervisie; 
• Navorsing;  en   
• Konsultasie 
Uitsette • Bereikte doelwitte van ’n program/projek 
• Tot stand bring van 80 selfhelpgroepe in die gemeenskap  
• Voltooiing van ‘n rehabilitasieprogram 
• Voltooiing van lewensvaardigheidsprogramme 
Uitkomste  • Verbeterde funksionering van die gemeenskap na opleiding 
in lewensvaardighede 
• Rehabilitasie van alkoholiste  
• Funksionering van vrygelatenes  
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PROSESELEMENT MAATSKAPLIKE VOORBEELD 
Organisatoriese 
doelstellings van 
Kaplan en Norton 
(1996) 
• Finansiële doelwitte  
• Kliënttevredenheidsdoelwitte  
• Interne prosesdoelwitte 
• Innovering en leerdoelwitte 
 
3.12.3    Instaatstellende bestuursmodel 
 
Die huidige maatskaplike werkbestuursmodel in Suid-Afrika is gebaseer op die 
klassieke burokratiese model wat min ruimte vir professionele outonomiteit laat en 
wat innovering beperk omdat dit gestandaardiseerde prosedures volg.  
Welsynsorganisasies ondergaan transformasie en moet hulle deurgaans aanpas 
in reaksie op druk wat groter: 
 
• deelname; 
• deursigtigheid; 
• verantwoordelikheid;  en 
• instaatstelling vereis. 
 
Die bestuur van welsynsorganisasies behoort volgens die nuwe dienslewerings-
vereistes dus groter klem te lê op deelname, deursigtigheid, aanspreeklikheid en 
instaatstelling.  Die organisasie kan nie ‘n deursigtige, deelnemende en instaat-
stellende diens aan die kliënt lewer as hy/sy voel dat hulle nie met dieselfde 
beginsels bestuur word en dit nie deel van die organisasie se kultuur is nie.  Dit is 
dus van kardinale belang dat die huidige konteks waarin organisasies hulle bevind 
anders daar moet uitsien.  Die navorser is ‘n voorstander van ’n instaatstellende 
bestuursmodel soos dié van Gray (1998:104) wat op die oomblik noodsaaklik vir 
die welsynsektor is.   
 
Instaatstelling en kapasiteitsbou is die belangrikste twee komponente van maat-
skaplike werkintervensies.  Instaatstellende bestuur vereis ‘n nuwe ingesteldheid, 
dit verander swaar topstrukture, verminder burokrasie en breek magsbasisse af.  
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Dit vestig die bestuur se aandag op spanwerk.  Die afwenteling van besluit-
nemingsmagte skep geleentheid vir kreatiewe bydraes van werknemers. 
 
Kliënte moet eerste staan.  ‘n Geslote sisteem wat afsonderlik van en onsensitief 
teenoor die omgewing funksioneer, is onaanvaarbaar.  Die huidige situasie vereis 
‘n oop sisteem waarin die betrokkenheid van personeel, kliënte, die gemeenskap 
en befondsers aangemoedig word. 
 
Transformasie beteken veranderinge in drie areas: 
 
• Bestuurstyl; 
• Organisasiekultuur; 
• Menslike hulpbronne en personeelontwikkeling, soos bespreek deur Cronjé in 
Gray (1998:108). 
 
3.12.3.1 Kernbeginsels van die instaatstellende bestuursbenadering 
 
Gray (1998:106) se kernbeginsels van die instaatstellende bestuursbenadering tot 
maatskaplike ontwikkelingswerk word in Tabel 3.11 weergegee: 
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Tabel 3.11: 
Instaatstellende Bestuursraamwerk:  Kernbeginsels  
(volgens Gray, 1998:106) 
Kernbeginsel Beskrywing 
Etiese posisie Gemeenskaplike take en verantwoordelikheid ontstaan uit die 
interaktiewe en deelnemende rol van die bestuur, maatskaplike 
werkers en kliënte.  Probleme word beskou vanuit die totale 
gemeenskap. 
Professionele 
outonomiteit 
Gemeenskaplike aanspreeklikheid en hoë praktyk-standaarde 
moet nie ingeboet word weens politiese en ekonomiese druk van 
binne en buite die organisasie nie. 
Beskerming van die 
publiek 
Deursigtigheid, deelname en beskerming van die publiek teen 
enige vorm van misbruik is belangrik.  Om in hoë mate aan-
spreeklik te wees, behoort rekordhouding en bestuurs-inligting-
stelsels ingestel te word vir publieke evaluering. 
Bestuursaksies 
behoort tot reg-
verdige resultate 
aanleiding te gee 
Organisasies behoort ‘n duidelike visie te hê van wat hulle in die 
samelewing wil bereik deur aandag aan gesonde, regverdige, 
effektiewe en morele oplossings vir die gemeenskap te gee.  Die 
beleid moet met die visie van die organisasie ooreenstem, en 
dan in praktykbeginsels omgeskakel word deur opleiding en 
ontwikkeling. 
Agentorganisasie moet 
‘n demokratiese, 
minimaal 
gestratifiseerde 
omgewing daarstel 
Verhoudings met die organisasie, met ander organisasies en die 
gemeenskap moet demokraties gestruktureerd wees.  Verteen-
woordigende strukture behoort daargestel te word ten einde al 
die belangegroepe in die grootste mate moontlik te betrek. 
Sosiale interaksie 
tussen organisasies 
moet sinergisties 
wees 
Sinergistiese verhoudinge tussen groepe veronderstel 
samewerking.  Probleme word dus met die oog op gemeen-
skaplike doelwitte aangepak en alle belange-groepe werk saam 
aan ‘n oplossing wat tot ‘n wen-wen-situasie aanleiding gee. 
Bestuur moet die 
onafhanklikheid van 
personeel en kliënte 
bevorder deur 
wedersydse steun en 
groei 
Bestuurders het ‘n groot verantwoordelikheid om personeel-
ontwikkeling aan te moedig.  Bestuur moet ook gemeenskappe 
en kliënte help ontwikkel sodat laasgenoemde hul eie hulp-
bronne kan ontwikkel om hulleself te help. 
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3.13 SAMEVATTING 
 
Die ontwikkelingsbenadering wat gerig is op gelykheid en die ontwikkeling van die 
individu, groep en gemeenskap stel groot uitdagings aan dienslewerings-
organisasies.  Die uitdagings vir welsynsorganisasies raak dus die bestuur se 
verantwoordelikheid.  Patel (2005:268) voer die volgende aan: 
 
“The transformation of social welfare has provided the impetus 
for the redesign of social service organisations.” 
 
Dit is die bestuur se verantwoordelikheid om die organisasie saam met die werk-
nemers in ooreenstemming met die beginsels van die ontwikkelingsbenadering te 
transformeer.  Aspekte wat deur bestuur aangespreek moet word, soos in dié 
hoofstuk bespreek  is, word in Tabel 3.12 uiteengesit. 
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Tabel 3.12: 
Makro-omgewingsfaktore het bestuursuitdagings tot gevolg: 
’n Hoofstuk sintese 
Makro-omgewingsfaktore: Bestuursuitdagings: 
Ontwikkelingsbenadering  • Bestuur van diversiteit. 
• Bestuur verseker die betrokkenheid van die kliënt by 
die dienslewering. 
• Bestuur verseker dat alle kliënte en werknemers 
gelyk behandel word. 
• Ontwikkelingsbenadering in plaas van die tera-
peutiese model moet aandag geniet. 
Beleid, strategie en mandate • Die nasionale beleid en strategie word as inset benut 
vir organisatoriese strategiese beplanning. 
• Bestuurders behoort ‘n duidelike visie van die 
organisasie se strategiese rigting te hê en hoe dit in 
operasionele en diensleweringsplanne omgeskakel 
behoort te word. 
Diensleweringsmodel • Die beginsels van dienslewering moet in ‘n metings-
kriteria omgeskakel word. 
• Die bestuur moet toesien dat die klem op voorkoming 
en vroeë identifisering van probleme val eerder as op 
statutêre sorg. 
Kliëntegemeenskap  • Die bestuur moet verseker dat daar op bepaalde 
maatskaplike probleme in Suid-Afrika gefokus word. 
• Geidentifiseerde teikengroepe van dienslewering 
moet aandag geniet. 
• Kliënte behoort ‘n groter bydrae te lewer en mede-
verantwoordelikheid vir die veranderingsproses te 
aanvaar. 
Aard van die diensverskaffer • Dinamiese vennootskappe behoort aangegaan te 
word met verskaffers van dienste, produkte en 
inligting, wat deel van die maatskaplike diens-
leweringsproses uitmaak. 
• Bestuurders behoort ook met ander organisasies 
saam te werk ten einde hulpbronne te fokus en te 
mobiliseer. 
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Makro-omgewingsfaktore: Bestuursuitdagings: 
Finansiering • Verstaan en bestuur van die vereistes van die 
regering en ander befondsers.  
Personeeluitdagings • Personeel moet behou word deur opleiding en 
supervisie. 
• Maatskaplike werkmetodes moet vir die ont-
wikkelingsbenadering aangepas word.  
• Bestuurders moet ‘n deelnemende bestuurstyl volg 
en werknemers by besluitneming betrek deur middel 
van groepsprosesse. 
Inligting en beste praktyke • Inligtingsbestuur en die identifisering van beste 
praktyke is van kardinale belang in maatskaplike 
ontwikkelingswerk sodat nuwe praktyke, modelle en 
metodes geïdentifiseer word en sodat besluitneming 
op feite en inligting eerder as op emosies en 
gevoelens berus. 
Aanspreeklikheid  • Aanspreeklikheid is noodsaaklik en die maatskaplike 
werkbestuurder moet prestasiemetings vir die 
organisasie instel. 
Sisteemteorie  • Bestuurders moet holisties dink en besef dat die 
organisasie uit subsisteme bestaan wat mekaar 
onderling beïnvloed.  Die sisteem ontvang insette uit 
die suprasisteem, verwerk dit deur transformasie, en 
verskaf die produk aan die eksterne omgewing. 
Instaatstellende beginsels van 
bestuur 
• Bestuurders moet ondersteunende en instaatstel-
lende prosesse ontwikkel wat tot groter eienaarskap 
en verbintenis lei en ‘n klimaat skep waarin die 
behoeftes van alle belangegroepe in ag geneem 
word. 
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Patel (2005:268) beskryf die organisatoriese uitdagings aan maatskaplike 
dienslewering soos volg: 
 
• Die bevordering van ‘n inklusiewe, diverse en deelnemende organisasiekultuur; 
• Die herontwerp van organisasies met die oog op groter deelname van 
personeel op alle vlakke; 
• Die ontwerp van gelyke, geïntegreerde en veelsydige ontwikkelingsdienste wat 
toegespits is op eise soos die gevolge van MIV/vigs op kliënte en personeel; 
• Verhoog die aantal uitreike en die impak van die diens; 
• Ontwikkel nuwe vennootskappe en samewerking met vennote soos die 
plaaslike owerheid, gemeenskapsorganisasies en so meer; 
• Maak van praktykgerigte navorsing en beplanningsmetodologieë gebruik. 
 
Die laaste uitdagings wat Patel (2005:268) noem, is wat die navorser vir 
welsynsorganisasies aanbeveel. 
 
“Responding to the demand for quality service, accountability 
and transparancy in the management and delivery of services 
in a resource constrained environment.” 
 
Die navorser is van mening dat die uitdagings in Tabel 3:12, wat ook in die 
samevatting van Patel (2005:268) voorkom, deur middel van die totale kwaliteits-
bestuursraamwerk die hoof gebied kan word.  Totale kwaliteitsbestuur is ‘n 
sistemiese benadering wat al die bogenoemde bestuursdimensies insluit en met 
vrug in die maatskaplike werkkonteks toegepas kan word.  Die navorser bespreek 
in die volgende hoofstuk kwaliteit en totale kwaliteitsbestuur en hoe die bestuurs-
raamwerk gebruik kan word om die nuwe verantwoordelikhede op ‘n geïnte-
greerde en vereenvoudigde manier na te kom. 
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 4 
 
LITERATUURHOOFSTUK 
 
TOTALE KWALITEITSBESTUUR EN DIE TOEPASSING DAARVAN 
IN DIE LEWERING VAN MAATSKAPLIKE DIENSTE IN 
STAATSDEPARTEMENTE EN NIE-REGERINGSORGANISASIES 
 
 
4.1 INLEIDING 
 
Die navorser het in Hoofstuk 3 die ontwikkelingsgebaseerde diensleweringsmodel 
beskryf wat ingrypende veranderinge van staatsdepartemente en nie-wins-
gewende welsynsorganisasies vereis.  Die ontwikkelingsbenadering is gemik op 
regtegebaseerde dienslewering met maatskaplike en ekonomiese ontwikkeling as 
oogmerk.  Dié benadering vereis groter deelname van kliënte en werknemers en is 
ingestel op die sluiting van samewerkingsooreenkomste met organisasies wat ook 
met gesins- en gemeenskapsdienslewering te make het (Patel, 2005:156).   
 
Die nuwe benadering bring mee dat die departemente van maatskaplike ont-
wikkeling en welsynsorganisasies transformasie ondergaan.  Die bestuursliggame 
van beide het derhalwe die verantwoordelikheid om leiding te gee en sorg te dra 
dat die prosesse effektief bestuur word.  Dit, asook die skepping van ’n gesonde 
klimaat waarbinne die ontwikkelingsbenadering met sukses geïmplementeer kan 
word, stel nuwe uitdagings aan bestuursliggame.  
 
Die navorser is van mening dat hulle ’n eiesoortige bestuursraamwerk benodig 
waarmee hulle hierdie uitdagings op ’n verantwoordelike wyse kan hanteer.  Die 
bestuursraamwerk moet dieselfde waardes as die nuwe maatskaplike benadering 
aanhang en die filosofie van die bestuursraamwerk moet die beginsels van die 
ontwikkelingsbenadering van maatskaplike dienste onderskryf.  Voorts moet dit 
dermate in die diensorganisasie uitgedra word, dat die bestuurders van maat-
skaplike diensverskaffers asook klein gemeenskapsorganisasies daarby baat vind. 
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Die navorser oordeel dat totale kwaliteitsbestuur ‘n filosofie is wat bestuurders van 
welsynsorganisasies nodig het om ‘n kultuur te skep wat bevorderlik is vir trans-
formasie.  
 
Hierdie stelling sal uitvoerig in dié hoofstuk gemotiveer word en die navorser sal 
die belangrikste aspekte van totale kwaliteitsbestuur as bestuursfilosofie bespreek, 
wat ook die grondslag van die ontwikkelingsbenadering is.  Totale kwaliteits-
bestuur fokus op: 
 
• Die versekering van uitnemende kliëntediens; 
• Die deelname van die kliënt vanaf die behoeftebepaling tot aan die einde van 
die dienslewering wanneer die kliënt die diens evalueer; 
• Die deelname van werknemers aan besluitneming en die aanvaarding van 
medeverantwoordelikheid vir die prestasie van die organisasie; 
• Die identifisering en aangaan van ’n vennootskap met ander diensverskaffers; 
• Die aanvaarding van aanspreeklikheid en die meting van resultate sodat bewys 
van die kwaliteit van dienslewering aan alle belanghebbendes gelewer kan 
word; 
• Die deurlopende bepaling van hoe ’n kwaliteitdiens aan die grootste aantal 
mense gelewer kan word; 
• Die sistemiese inagneming van alle dimensies van die organisasie wat tot 
kwaliteit bydra; 
• Die benutting van bemarkingsgeleenthede om die belangstelling van sekere 
groepe, soos befondsers, aan te wakker; 
• Die bevordering van die welsynsorganisasie se beeld volgens bepaalde 
standaarde; 
• Die strategie van die organisasie; 
• Die vermindering of eliminering van oneffektiwiteite in projekte; 
• Die benutting van inligting vir die verbetering van kliëntediens; 
• ’n Algehele kultuurverandering; 
 
Die navorser ondersoek hoe die bestuur deur totale kwaliteitsbestuur ’n kultuur 
van voortdurende verbetering in prestasie kan aanmoedig.  
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Die klem van die studie val op totale kwaliteitsbestuur.  Die navorser gee eerstens 
verskeie definisies van kwaliteit waarna totale kwaliteitsbestuur bespreek word.  
Die rede is dat kwaliteitsbestuur ’n duidelik waarneembare ontwikkelingsgang 
toon.  Kwaliteitskontrole is eendimensioneel en hoofsaaklik op die meting van 
standaarde ingestel.  Hierdie bespreking word opgevolg deur ’n breër siening van 
kwaliteit wat die mense en kultuur van die organisasie in ag neem.  Dit is egter 
noodsaaklik om die oorsprong van kwaliteit te verstaan. 
 
4.2 EVOLUSIE VAN KWALITEIT 
 
Voordat kwaliteit gedefinieer word, behandel die navorser die evolusie van 
kwaliteit om ’n aanduiding van die dimensies van kwaliteit te gee.  Soos in 
Hoofstuk 3 bespreek, verander sowel die maatskaplike diensleweringskonteks as 
die kwaliteitskonteks voortdurend.  Toffler (1980:23) is van mening dat die derde 
golf van verandering tans oor ons spoel. 
 
“First wave of change unleashed ten thousand years ago by 
the invention of agriculture, or the earthshaking second wave 
of change touched off by the industrial revolution.  We are 
the children of the next transformation, the Third Wave ... 
Information Age”. 
 
In die landbou- en industriële tydperk het kwaliteit op inspeksie en kontrolering van 
die diens of produk gekonsentreer.  Metings is gedoen om te bepaal of die diens 
of produk aan standaarde voldoen.  Indien nie, is maatreëls getref om dit te 
verbeter. 
 
Sedert 1980 word organisasies aan heelwat groter kompetisie blootgestel en 
kwaliteit het ’n belangrike besprekingspunt op raadsvergaderings geword.  ‘n 
Internasionale kwaliteitsversekeringbestuurstelsel, die Internasionale Standaarde 
vir Organisasies (ISO), is ontwikkel, wat die debat oor kwaliteit verder aange-
wakker het (Flood, 1993:10).  Die bestuur kan hulle organisasies met hierdie 
stelsel teen bepaalde standaarde evalueer, en aan die publiek die versekering gee 
dat die diens of produk wat hulle lewer, aan standaarde voldoen. 
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Vanaf 1990 is die neiging om mense deel van kwaliteitsevaluering te maak.  
Prosesse in organisasies word nie alleen geëvalueer nie, maar kwaliteit word deel 
van die organisasie se kultuur.  Die waarde van werknemers wat as ‘n span 
inspraak in die besluitnemingsproses het en verbeterings voorstel, word terdeë 
besef vir die lewering van ‘n kwaliteit diens.  Die gevolg is dat kwaliteit in ‘n 
holistiese en kliëntgeoriënteerde rigting ontwikkel.  Totale kwaliteitsbestuur behels 
dus deurlopende verbetering, spanwerk, leierskap en die deelname van werk-
nemers.  
 
Totale kwaliteitsbestuur is dus ’n geïntegreerde bestuursraamwerk.  Kritici meen 
egter dat die metingskriteria van totale kwaliteitsbestuur soms onduidelik is. 
Vanweë die holistiese aard van totale kwaliteitsbestuur word dit ook moeilik 
geïmplementeer.  Die beginsels van totale kwaliteitsbestuur word derhalwe 
duidelik uiteengesit en in ‘n assesseringsraamwerk opgeneem sodat gebruikers 
dienslewering deurlopend kan meet en vordering kan volg.  Die geïntegreerde 
raamwerk wat in 1997 in Suid-Afrika (Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid, 
2000:9) aanvaar is, staan bekend as die organisasie-uitnemendheidsmodel.  Dit is 
‘n raamwerk van totale kwaliteitsbestuursbeginsels en internasionale beste praktyk 
waarmee organisasies hulself assesseer. 
 
Die uitnemendheidsmodel word as raamwerk gebruik en selfassessering word 
gedoen volgens internasionaal aanvaarde diensleweringstandaarde (uitnemend-
heidsraamwerk) om te bepaal op watter gebiede ‘n organisasie presteer of te kort 
skiet.  Dié ontwikkeling word as die volgende vlak van kwaliteit beskou.  
 
Die studie fokus op die uitnemendheidsmodel as totale kwaliteitsbestuurs-
raamwerk.  Die evolusie van die begrip kwaliteit en alle gepaardgaande aspekte 
word in Figuur 4.1 voorgestel.  
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Figuur 4.1: Die evolusie van kwaliteit (Flood, 1993:10) 
 (Luyd, 1994:45 noem dit die kwaliteitskontrole-evolusie van 
Feigenbaum 
 
Dit blyk uit Figuur 4.1 dat kwaliteit as spesialisasiegebied verskeie veranderinge 
ondergaan het en dat selfassessering volgens die uitnemendheidsraamwerk die 
nuutste ontwikkeling in kwaliteit is.  Dit is belangrik dat welsynsorganisasies die 
dimensies van kwaliteit verstaan ten einde hulle prioriteite te kan bepaal wanneer 
die raamwerk toegepas word. 
 
Die figuur toon verder dat ’n totaal nuwe paradigma nodig is in organisasies wat 
van streng kwaliteitskontrole na ’n meer holistiese, sistemiese benadering tot 
kwaliteit beweeg.  Dit vereis ’n hele nuwe denkwyse en het ’n totale kultuur-
verandering in die organisasie tot gevolg.  Daarom dat totale kwaliteitsbestuur met 
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soveel welslae toegepas kan word in maatskaplike diensleweringsorganisasies 
wat ’n nuwe kultuur wil ontwikkel.  Die belangrikste kwaliteitsbegrippe word 
vervolgens omskryf. 
 
4.3 OMSKRYWING VAN BEGRIPPE 
 
4.3.1 Definiëring van kwaliteit 
 
’n Literatuuranalise is gedoen wat kwaliteit in Tabel 4.2 aan die hand van vyf 
beginsels omskryf (Garvin, 1988:40). 
 
Tabel 4.1: 
1. Saamgevoegde definisie van Garvin (1988:40) 
1. Voortreflikheid 
“Quality is neither mind nor matter, but a third entity 
independent of the two … even though quality 
cannot be defined, you know what it is.” 
Pirsig (1974: 185,213) 
“A condition of excellence implying fine quality as 
distinct from poor quality … Quality is achieving and 
or reaching for the highest standard as against 
being satisfied with the sloppy or fraudulent.” 
Tuchman (1980:38) 
2. Produkgebaseer 
“Difference in quality amount to difference in the 
quantity of some desired ingredients or attributes.” 
Abott (1955:26-167) 
“Quality refers to the amount of the unpriced 
attributes contained in each unit of the priced 
attribute.” 
Leffler (1982:1956) 
3. Klem op vervaardigings- of diensleweringsvereistes 
“Quality means conformance to requirements.” Crosby (1979:15) 
“Quality is the degree to which a specific product 
conforms to a design or specification.” 
Gilmore (1974:16) 
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4. Kliëntgebaseerd 
“Quality is fitness for use.” Juran (1974:2) 
“Quality consists of the capacity to satisfy wants...” Edwards (1968:37) 
“In the final analysis of the marketplace, the quality 
of a product depends on how well it fits patterns of 
consumer preference.” 
Kuehn en Day (1962:101) 
5. Waardegebaseerd 
“Quality is the degree of excellence at an 
acceptable price and the control of variability at an 
acceptable cost.”  
Broh (1982:3) 
“Quality means best for certain customer conditions. 
These conditions are (a) the actual use and (b) the 
selling price of the product.” 
Feigenbaum (1961:1) 
 
Indien die vyf beginsels van kwaliteit bestudeer word, is dit die beginsels van die 
voortreflikheid en kliënt- en waardegebaseerde definisies wat op welsynsorganisa-
sies van toepassing is.  Die organisasies het nie met ’n produk te make nie, maar 
met ‘n diens wat ‘n invloed op en waarde vir kliënte het.  Die woord “kwaliteit” word 
dus geassosieer met ’n voortreflike diens wat nie slegs die behoeftes van die kliënt 
bevredig nie, maar oortref. 
 
Die definisie van kwaliteit, soos uiteengesit in die internasionale standaard vir 
organisasies (ISO, 9000:2000), is soos volg: 
 
“The degree to which a set of inherent characteristics fulfills 
requirements.” 
 
Die mate waarin aan in die definisie beantwoord word, bepaal of die diens of 
produk swak, goed of uitstekend is.  Inherent bedoel dat dit eie is aan en 
derhalwe ’n permanente kenmerk van ’n diens op produk is.  Vereiste dui op die 
behoefte of verwagting wat kliënte stel.  
 
Crosby (1984: 58-86) is weer van mening dat kwaliteit op vier beginsels berus: 
  
 155
• Die eerste beginsel verwys na die definisie van kwaliteit wat beskryf word as 
die  voldoening aan die kliënt se vereistes. 
  
• Die tweede beginsel van kwaliteit is om voorkomend op te tree.  In plaas daar-
van om gedurig foute te moet regstel, moet die organisasie foute voorsien en 
voorkomende maatreëls tref ten einde ‘n uitstekende diens te verseker.  Die 
beginsel van die ontwikkelingsbenadering is juis om voorkomende dienste te 
verskaf.  Die maatskaplike dienste moet dus die geleentheid vir die ont-
wikkeling van mense in hulle omgewing kan raaksien ten einde probleme en 
agteruitgang te verhoed.  Welsynsorganisasies behoort dieselfde beginsels op 
hulleself toe te pas.  Voorkomende programme moet geloods word sodat die 
ontwikkelingsbenadering nou en in die toekoms gevolg kan word.  Kennedy 
(1991:42) beweer die volgende oor voorkoming: 
 
“Whether we are helping people or improving service 
processes, we must work to prevent the reoccurrence of 
problems.’’  
 
• Die derde beginsel van kwaliteit behels ’n ingesteldheid waarvolgens foute nie 
geduld word nie.  Om foute te maak, is menslik, maar hier word eerder bedoel 
mense se ingesteldheid.  Werknemers moenie foute en verkeerde gedrag 
gelate aanvaar nie, maar dit moet hulle eerder onmiddellik tot stappe 
aanspoor.  Die standaard van ‘n projek hang daarvan af of dinge die eerste 
keer reg gedoen word en of dieselfde foute weer voorkom.  As foute wel 
voorkom, moet dit so vinnig as moontlik reggestel word.  Maatskaplike werkers 
is ingestel hierop, aangesien ’n foutiewe intervensie verreikende gevolge vir 
individue, groepe en die gemeenskap kan inhou.  Indien ’n kind byvoorbeeld in 
die verkeerde sorg geplaas word, kan die kind vir die res van sy of haar lewe 
die gevolge daarvan dra.  
 
• Die vierde beginsel is dat die kwaliteitsprobleem gemeet word aan hoeveel 
geld dit die organisasie sal kos as daar nie aan die kwaliteitsvereistes beant-
woord word nie.  Die koste van nie-voldoening sluit alle koste in wat met foute 
verband hou, soos byvoorbeeld die koste van werk wat oorgedoen moet word.  
 156
Kwaliteit word dus in finansiële terme uitgedruk.  Welsynsorganisasies moet 
ontwikkelingsprogramme volgens ’n vaste begroting van stapel stuur.  Indien 
die projek nie goed beplan of uitgevoer word nie, word geld verkeerd 
aangewend.  Die koste van herhaalde foutiewe take word die koste van nie-
voldoening genoem.  Organisasies voer soms aktiwiteite uit om ‘n beter diens 
te lewer, byvoorbeeld wanneer werknemers opgelei word.  Dit word die koste 
van voldoening genoem en behels die ekstra koste wat ‘n organisasie aangaan 
om seker te maak dat ’n kwaliteitdiens gelewer word.  
 
Zeithaml, Parasuraman en Berry (1990:15) is van mening dat die definisie van 
kwaliteit vir dienslewering van organisasie tot organisasie verskil.  Daar bestaan 
drie fundamentele verskille tussen die lewering van ’n produk en dié van ‘n diens: 
 
• Ten eerste is ’n diens nie konkreet nie, maar abstrak.  Dit gaan eerder oor die 
uitsette en die kliënt se ervaring.  
• Ten tweede is ’n diens ongelyksoortig.  Die ervaring varieer van verskaffer tot 
verskaffer, van kliënt tot kliënt en van die een dag tot die ander. 
• Ten derde is die lewering en benutting van die diens ononderskeibaar.  Die 
kwaliteit van die diens is waarneembaar terwyl die diens gelewer word of 
gedurende die interaksie tussen die kliënt en die verskaffer.  
 
Dié skrywers definieer dienskwaliteit soos volg: 
 
“Service quality, as perceived by customers, can be defined 
as the extent of discrepancy between customers’ 
expectations or desires and their perceptions of the service.” 
 
Die kliënt se verwagting voor die intervensie word gemeet teen die kliënt se 
persepsie van die diens ná die intervensie.  Indien die maatskaplike werker vir 
kliënt(e) vertel dat ’n noemenswaardige verskil aan hulle funksionering gemaak 
gaan word, sonder om te sê dat hulleself vir die sukses van die intervensie verant-
woordelikheid is, sal die kliënte ontevrede voel. 
 
Kennedy (1991:39) definieer kwaliteitsbestuur soos volg: 
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“Quality management is focused on meeting the needs of the 
client and improving all organizational processes.” 
 
Die navorser pas die bogenoemde definisies vir die maatskaplike konteks aan in 
die onderstaande definisie. 
 
4.3.2 Kwaliteit geherdefinieer vir maatskaplike dienslewering 
 
Pollit en Bouckaert (1990:231) is van mening dat definiëring toegespits moet wees 
op die konstruktiewe betrokkenheid van die kliënt eerder as wat dit ’n suiwer 
besigheids- en professionele benadering omskryf: 
 
“where service users play a major role in defining and valuing 
the dimensions along which quality will be sought, measured 
and assessed” 
 
Dié skrywer toon dus aan dat dit belangrik is dat kliënte betrek moet word by die 
ontwikkeling van ‘n kwaliteitdiens.  Dit beteken dat kwaliteit begin by die kliënt wat 
sy/haar behoeftes bekend maak.  Diensgebruikers (kliënte) beoordeel die diens op 
twee maniere.  Ten eerste wonder die kliënte of die diens werklik in hulle behoefte 
sal voorsien en tweedens of die diens hulle en hulle gesinne sal help om minder 
afhanklik te wees.  Die doel van kliënte se betrokkenheid is om verandering te 
weeg te bring.  
 
“Users say ... What is the point of me going and being 
involved, what effect will it have and they will not go and 
participate unless they know that they are going to be able to 
have an effect by giving their perspective as service users.”  
      (Pollit & Bouckaert, 1990:235) 
 
Die bostaande stel die navorser in staat om beginsels wat ook op ontwikkelings-
gerigte welsynsorganisasies van toepassing is, te beskryf. 
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• Kwaliteit begin by die verstaan van en luister na die nood van die kliënt 
(individue, groep en/of gemeenskap).  Hierdie beginsel word nie in die 
genoemde definisies aangeroer nie, aangesien die begrip van die probleem nie 
so belangrik in produkverkope is nie; 
• Sowel die maatskaplike werker as die individu, groep of gemeenskap werk dan 
saam om die uitset van dienslewering te omskryf.  Kliënte se vereistes word 
dus bepaal soos wat in die meeste definisies bedoel word; 
• Daar word gesamentlik bepaal of daar aan die gestelde vereistes beantwoord 
word en of doelwitte bereik is;  
• Kwaliteit word dus beskou as die mate waarin die kliënt en werker die doelwitte 
van die intervensie gesamentlik bereik. 
 
Die navorser lig twee aspekte eie aan die maatskaplike professie uit wat in die 
ontwikkelingsbenadering gedefinieer word.  Ten eerste word die vereistes van 
kliënte uit die gemeenskapsgebaseerde aard van dienslewering in projekte 
omskryf waardeur vereistes in projekdoelwitte omgesit word.  
 
Ten tweede het kliënte in die verlede die diens geëvalueer sonder om hulle eie 
betrokkenheid daarin op te merk.  Die mediese model van dienslewering het die 
maatskaplike werker in ’n magsposisie geplaas en kwaliteit is deur die werker 
gemanipuleer aangesien hy/sy kon bepaal watter intervensie benodig word, hoe 
die intervensie moet plaasvind en wie die intervensie benodig.  
 
Die ontwikkelingsbenadering, daarenteen, het meegebring dat maatskaplike 
werkers hulleself nie meer as kundiges beskou wat eiegeregtig die oplossing vir 
die probleem bepaal nie.  Die kliënt is van die staanspoor af deel van die 
intervensie en aanvaar medeverantwoordelikheid.  Sodoende kan kliënte allerlei 
besluitnemings- en probleemoplossingsvaardighede aanleer.  Dit beteken dus dat 
kwaliteit gemeet word aan die gesamentlike doelwitte van die maatskaplike 
organisasie en die kliënte, wat ‘n individu, groep of gemeenskap kan wees. 
 
 
 
 159
Die navorser definieer kwaliteit vir maatskaplike werkers op grond van die 
voorafgaande bespreking en definisies soos volg: 
 
 Kwaliteit is voldoening aan die gesamentlike ontwikkelingsdoelstellings en -
vereistes van die program of intervensie wat deur die organisasie en die 
kliënt/e en/of belangegroepe gestel word, op so ’n manier dat die intervensie 
individue, groepe en gemeenskappe in staat stel om hulle eie en ander se 
lewenskwaliteit te verbeter. 
 Die rolspelers, wat die kliënte (gebruikers) van die diens insluit, verbind hulle 
tot die doelstellings en voldoen met elke interaksie of transaksie aan die 
doelstellings of vereistes.  Die maatskaplike werker stel ’n voorbeeld deur ‘n 
ingesteldheid van voortdurende verbetering in dienslewering te openbaar.  Dit 
beteken dat daar nie slegs in die kliënt/e se behoeftes voorsien word nie, 
maar dat ’n voortrefliker diens gelewer word as wat die kliënt verwag. 
   
Dit impliseer die volgende ingesteldheid (Crosby, 1984): 
¾ Luister aandagtig na en verstaan werklik die kliënt se behoeftes; 
¾ Voorkom foute voor en tydens die intervensie eerder as om dit na afloop 
van die intervensie reg te stel; 
¾ Handhaaf ’n prestasiestandaard waarvolgens enige afwyking van die 
projekdoelwitte as onaanvaarbare dienslewering beskou word; 
¾ Meet kwaliteit deur die finansiële koste te bereken indien die organisasie 
nie aan die gestelde eise voldoen nie. 
 
(Eie omskrywing van die beginsels van Crosby vir die maatskaplike konteks) 
 
Die navorser verwys slegs in die studie na die definisie van kwaliteitskontrole en 
kwaliteitsversekering, en konsentreer eerder op totale kwaliteitsbestuur en 
uitnemendheid, aangesien dit sistemiese benaderings is wat sonder moeite in die 
maatskaplike konteks toegepas kan word.  Kwaliteitskontrole en -versekering is 
harde kwaliteitsmetings wat hoofsaaklik in produk-vervaardigingsomgewings 
gebruik word.  Aangesien dit belangrike boustene vir totale kwaliteitsbestuur is, 
word dit gedefinieer. 
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4.3.3 Kwaliteitskontrole 
 
Kwaliteitskontrole behels volgens Luyt (1994:89) die toepassing van operasionele 
tegnieke en aktiwiteite met die doel om die eienskappe van die produk of proses te 
meet en te bepaal of die produk of diens aan die kliënt se vereistes voldoen. 
 
Statistiese proseskontrole verbeter kwaliteit deur die variansie in die proses te 
verminder en die faktore uit te skakel wat variansie veroorsaak.  Die prosesmeting 
word gedoen deur kontrolekaarte.  Die proseseienaar moet verseker dat die 
proses nie buite beheer raak nie.  Bestuurders moet egter die toerusting vir 
prosesmeting verskaf.  Indien die proses nie aan die doel beantwoord nie, moet 
sekere aanpassings gemaak word (Oakland, 1995:110).  Besterfield, Besterfield-
Michna, Besterfield en Besterfield-Sacre (2003:461) meld sewe tegnieke waarmee 
die proses beheer en deurlopend verbeter kan word, naamlik die pareto-diagram, 
oorsaak-en-gevolg-diagram, kontrolekaarte, histogramme, statistiese fundamen-
tele kontrolekaarte en veranderlike kontrolekaarte. 
 
Ten eerste beteken dit dat die operasionele vereistes van die diens neergeskryf 
word.  Kennedy (1991:49) beweer die volgende oor die neerskryf van prosedures: 
 
“When non-profit organizations establish specific operating 
requirements for their services, they experience an 
immediate increase in quality.” 
 
Die dokumentering van die kliënt se behoeftes en die manier waarop die 
behoeftes bevredig kan word, verseker die lewering van ‘n diens wat aan gestelde 
vereistes voldoen.  Kontrole beteken dus dat prosedures soos administratiewe 
befondsing, die plasing van ’n kind in pleegsorg, die opname van iemand vir 
rehabilitasie of die behoefte-assessering, nie net gedokumenteer nie, maar getrou 
gevolg word.  Aangesien die prosedures gedokumenteer is, kan maklik bepaal 
word of afwykings voorgekom het.  Kwaliteitskontrole fokus in ’n dienslewerings-
organisasie dus op die meting van die diens wat aan die kliënt gelewer word.  Die 
supervisor, bestuurder, kliënte en die maatskaplike werker kan die prosedure en 
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uitsette assesseer en met die vooraf ooreengekome prosedure en uitsette van die 
program of intervensieplan vergelyk.  Afwykings kan met gereelde tussenposes 
bepaal en in verslae gerapporteer word.  Statistiek van afwykings en suksesse kan 
nuttige inligting vir beter dienslewering en beste praktyke met die oog op die 
toekoms verskaf. 
 
4.3.4 Kwaliteitsversekering 
 
’n Sertifikaat van die Internasionale Standaarde vir Organisasies (ISO) bewys dat 
die diensverskaffer ’n kwaliteitsbestuurstelsel het.  Dit toon verder dat die organi-
sasie oor die vermoë beskik om prosesbeheer toe te pas.  Kwaliteitsversekering is 
dus nie so eendimensioneel soos kwaliteitskontrole nie, en konsentreer op ’n 
volledige kwaliteitsbestuurstelsel.  Die bestuurstelsel bestaan uit elemente en 
sistematiese aksies wat kliënte of die publiek verseker dat die verwagte kwaliteit 
gelewer kan word.  Die Internasionale Standaarde vir Organisasies (ISO) 9000: 
2000-dokument noem agt beginsels van kwaliteitsbestuur waarop die kwaliteits-
bestuurstelsel gebaseer is.  Die senior bestuur kan hierdie beginsels as ’n 
raamwerk gebruik om kwaliteitsversekering te implementeer en hulle organisasies 
se prestasie te verbeter.  Die beginsels van so ’n bestuurstelsel is die volgende: 
 
• Beginsel een: Kliëntefokus 
• Beginsel twee: Leierskap  
• Beginsel drie: Betrokkenheid van mense 
• Beginsel vier: Prosesbenadering 
• Beginsel vyf: Sisteembenadering tot bestuur 
• Beginsel ses: Deurlopende verbetering 
• Beginsel sewe: Feitelike benadering tot besluitneming 
• Beginsel agt: Gelyke bevoordeling uit die verskaffersverhouding. 
 
Die beginsels word opgeneem in die raamwerk van totale kwaliteitsbestuur en 
word in die gedeelte oor totale kwaliteitsbestuur verder bespreek.  Weens ’n 
gebrek aan hulpbronne en tyd konsentreer nie-winsgewende organisasies slegs 
op die beginsels wat dienslewering bevorder.  Evers, et al. (1997:25) stel die 
volgende geldige vraag: 
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“What would be required to ensure that these approaches to 
quality improvement actually led to behavioral change?” 
 
Samevattend kan kwaliteitskontrole dus beskryf word as die optrede van ’n organi-
sasie wat toesien dat sy prosesse aan alle vereistes voldoen.  Kwaliteits-
versekering gee die publiek gemoedsrus oor voldoening aan die vereistes aange-
sien die produk of diens aan ’n sistematiese stelsel onderwerp word.  Kwaliteits-
versekering deur ’n stelsel soos ISO dui nie die belangrikheid van veranderings in 
‘n organisasiekultuur aan nie.  Totale kwaliteitsbestuur is egter holisties en neem 
nie alleen prosesbestuursaspekte, soos kwaliteitskontrole en kwaliteitsversekering 
in ag nie, maar ook die mens en kultuurbestuurselemente.  Totale kwaliteits-
bestuur bied dus ’n samevatting van die elemente wat deel van kwaliteitskontrole 
en kwaliteitsversekering uitmaak. 
 
Die navorser is van mening dat die omskrywing van kwaliteit en kwaliteitsverwante 
begrippe inleidend gebruik kan word om totale kwaliteitsbestuur beter te kan 
verstaan. 
 
4.3.5 Totale kwaliteitsbestuur 
 
4.3.5.1 Definiëring 
  
Totale kwaliteitsbestuur word as ’n sisteembenadering beskou.  Ten einde die 
dinamiese werking van ’n sisteembenadering te verstaan, is dit belangrik om ’n 
sisteem te omskryf. 
 
Blanchard en Fabrycky (1990) definieer ’n sisteem soos volg: 
 
“A system is an assemblage or combination of elements or 
parts forming a complex or unitary whole ... A system is a set 
of interrelated components working together towards some 
common objective.” 
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Senge, Roberts, Ross, Smith en Kleiner (1994:90) definieer ’n sisteem op hul 
beurt soos volg: 
 
“A system is a perceived whole whose elements ‘hang 
together’ because they continually affect each other over 
time and operate towards a common purpose.” 
 
Luyt (1994:31) verwys na Aslaksen en Belcher (1992) wat aandui dat sisteme uit 
die volgende bestaan: 
 
“A system consists of three related sets: 
¾ a set of elements; 
¾ a set of interactions between the elements; 
¾ a set of boundary conditions.” 
 
Sistemiese denke is dus nodig vir ‘n totale benadering tot kwaliteitsbestuur.  Flood 
(1993:41) beskryf ‘n sistemiese benadering as die soeke na omvattende maniere 
om komplekse reekse interaktiewe aspekte te hanteer.  Dit behels aktiwiteite 
waarby almal op alle vlakke betrokke is en waartydens verskeie aspekte aandag 
geniet.  
 
Savage (1991:100) beweer dat totale kwaliteitsbestuur onmoontlik is as daar net ‘n 
gedeeltelike verandering is, want totale kwaliteit impliseer ‘n totale verandering.  
Die skrywer noem ook Nadler se totale sisteem idees wat voortspruit uit die 
sisteemteorie van Bertalanffys, en pas dit op organisasies toe.  Die insette van ’n 
organisasie word deur die strategie van die organisasie bepaal.  Die insette en 
strategie word geprosesseer om bepaalde uitsette te lewer.  Al die elemente, van 
insette en prosesse tot uiteindelik uitsette, is interafhanklik en beïnvloed mekaar 
wedersyds om uiteindelik die doelstelling van die organisasie te bereik. 
 
Indien aanvaar word dat totale kwaliteitsbestuur ’n sisteembenadering is, beteken 
dit dat totale kwaliteitsbestuur uit verskeie elemente bestaan wat op ’n interaktiewe 
wyse met mekaar verbind word en mekaar wedersyds beïnvloed.  Die elemente 
werk saam om ’n bepaalde doelwit te bereik.  Die uiteindelike doelwit behoort 
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kliënttevredenheid te wees.  Die navorser is van mening dat ’n verdere eienskap 
van ’n sisteem is dat dit inligting uit die omgewing inlaat of uitsluit wat ook die 
funksionering van die sisteem beïnvloed.  Totale kwaliteitsbestuur behels dus dat 
die omgewingsdoelwitte deel van die oogmerke van die verbeteringsproses moet 
wees.   
 
Jablonski (1991:4) definieer totale kwaliteitsbestuur soos volg: 
 
“A cooperative form of doing business that relies on the 
talents and capabilities of both labor and management to 
continually improve quality and productivity by using teams.” 
 
Oakland (1995:18) definieer totale kwaliteitsbestuur soos volg: 
 
“TQM is an approach to improving the competitiveness, 
effectiveness and flexibility of a whole organization.”  
 
Mears (1995:203) definieer totale kwaliteitsbestuur soos volg: 
 
“TQM is a continuous process encompassing all aspects of 
an organization – from design of the product and service 
through production and use of the product or service.”  
 
Besterfield, et al. (2003:1) definieer totale kwaliteitsbestuur deur die konsepte soos 
volg te verdeel: 
 
“Total – made up of the whole” 
“Quality – Degree of excellence of a product or service 
provides” 
“Management – Act, art, or manner of handling, controlling, 
directing” 
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Martin (1993:2) haal Mossard (1991:223) soos volg aan: 
 
“.... the application of quantitative methods and human 
resources to improve the material and services supplied to 
an organization, all the processes within an organization, and 
the degree to which the needs of the customers are met, now 
and in the future.” 
 
Die navorser benut die voorafgenoemde definisies en omskryf totale kwaliteits-
bestuur aan die hand van die volgende eienskappe.  Totale kwaliteitsbestuur is: 
 
• Meer as net bestuurstegnieke om prosesse te verbeter; 
• ’n Sistemiese, geïntegreerde, dinamiese en organisasiewye proses; 
• Gemik op die verbetering van die welstand van die organisasie aan die een 
kant; 
• Gefokus op die bereiking van organisatoriese doelwitte wat gerig is op voort-
durende verbetering van die diens aan die ander kant; 
• ‘n Proses wat elke individu op alle vlakke van die organisasie insluit, en wat 
rekening hou met alle faktore wat die prestasie van die organisasie beïnvloed;  
• Verskillende bestuursaspekte word aangespreek en die verskillende faktore 
beïnvloed mekaar onderling; 
• Die algehele prestasie van die organisasie word deur die faktore beïnvloed; 
• Totale kwaliteitsbestuursintervensies fokus op harde bestuursaspekte soos 
kwantitatiewe metodes enersyds, en die personeel- en kultuuraspekte as 
sagter intervensies andersyds.   
(Eie samestelling.) 
 
Uit die voorafgaande is dit duidelik dat maatskaplike bestuurders totale 
kwaliteitsbestuur as ’n bestuursraamwerk geredelik behoort te aanvaar vanweë 
die balans tussen die metingskant en die menskant.  
 
Die sistemiese benadering tot totale kwaliteitsbestuur pas goed in by die 
metodologie van maatskaplike werk.  Totale kwaliteitsbestuur dra uiteindelik daar-
toe by dat die prestasie van die organisasie in terme van effektiwiteit en doel-
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treffendheid deurlopend verbeter.  Die meeste van die bestuursbeginsels van 
totale kwaliteitsbestuur is nie nuut nie.  Die navorser stem saam met Evers, et al. 
(1997:114): 
 
“What is new is the holistic framework for concerted action: 
all members, structures and processes of an organization 
constantly have to change in order to improve quality.” 
 
4.3.5.2 Beginsels en prosesstappe van totale kwaliteitsbestuur 
 
Totale kwaliteitsbestuur omvat sekere prosesmatige aksiestappe wat in 
organisasies benut kan word ten einde totale kwaliteitsbestuur te verseker.  Kwali-
teitskundiges fokus nie op dieselfde stappe nie.  Die navorser doen ’n vergelyk-
ende studie van die totale kwaliteitsbestuursprosesse soos voorgehou deur die 
volgende kundiges: 
 
• Phillip B. Crosby,  
• W. Edwards Deming,  
• Joseph M. Juran,  
• Shigeo Shingo,  
• Genichi Taguchi, 
• Kaoru Ishikawa, 
• Armand Feigenbaum. 
 
Die navorser maak telkens in hierdie studie melding van die volgende kundiges se 
boeke: 
 
• Crosby (1984) 
• Deming (1982) 
• Juran (1974) 
• Ceronio (1996)    
• Saylor (1992) 
• Hakes (1991)  
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Aangesien die prosesse van Shigeo Shingo, Genichi Taguchi, Kaoru Ishikawa en 
Armand Feigenbaum meer op totale kwaliteits- en statistiese kontrole gemik is en 
beter in die vervaardigingsomgewing toegepas word, word hulle vanweë die aard 
van dié studie weggelaat uit die vergelyking wat op totale kwaliteitsbestuur in die 
diensleweringsektor betrekking het. 
 
Die genoemde kundiges word wêreldwyd aangehaal en verskeie organisasies 
implementeer die voorgestelde stappe. 
 
• Die navorser gee ’n samevatting van die totale kwaliteitsbestuursaksies van 
verskeie kwaliteitskundiges, soos onder andere Oakland (1995:355), Flood 
(1993:16-18), Crosby (1984:97-124), Deming (1982), Juran (1974), Ceronio 
(1996), Saylor (1992) en Hakes (1991). 
 
4.3.5.2.1 P.B. Crosby in Crosby (1984) omskryf totale kwaliteitsbestuur aan 
die hand van veertien aksiestappe: 
 
Tabel 4.2:  Veertien aksiestappe van Crosby (1984) 
STAP AKSIES 
1 Verseker dat bestuurders hulle tot kwaliteit verbind deur byvoorbeeld die 
opstel van ’n kwaliteitsbeleid 
2 Stel ’n kwaliteitspan saam wat kwaliteitsbeplanning doen 
3 Meet kwaliteit 
4 Bereken die koste van kwaliteit  
5 Skep ’n bewustheid van kwaliteit in die organisasie 
6 Identifiseer en implementeer verbeteringsaksies  
7 Beplan ‘n geen-fout-dag vir werknemers  
8 Verskaf aan almal opleiding as voorkomingsintervensie  
9 Vier die geen-fout-dag 
10 Stel duidelike kwaliteitsdoelwitte  
11 Identifiseer die oorsake van foute wat binne die organisasie voorkom 
12 Gee erkenning aan werknemers 
13 Stig evalueringsforums  
14 Herhaal die kwaliteitsproses.  Fokus dus op voortdurende verbetering  
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4.3.5.2.2 W.E. Deming (1982) omskryf totale kwaliteitsbestuur ook aan 
die hand van veertien aksiestappe: 
 
Tabel 4.3:  Veertien aksiestappe van Deming (1992) 
STAP AKSIES 
1 Stel ’n doelwit om produkte en dienste te verbeter 
2 Neem die nuwe filosofie aan en aanvaar die nuwe verantwoordelikheid 
van leiers ten opsigte van die veranderingproses 
3 Staak die klem op inspeksies en maak kwaliteit eerder deel van die diens/ 
produk  
4 Evalueer die besigheidsmodelle aan die hand van totale koste.  Moenie 
teen die prys vaskyk nie.  Kry ’n enkele verskaffer 
5 Fokus op die voortdurende verbetering van die produksiestelsel ten einde 
produktiwiteit en kwaliteit te verbeter en koste te verminder 
6 Verskaf indiensopleiding 
7 Omskryf leierskap as die funksie om vir ander mense as mentor op te tree 
ten einde hulle prestasie te verbeter 
8 Verdryf vrese wat met kwaliteit te make het sodat almal effektief kan 
saamwerk 
9 Verwyder struikelblokke tussen afdelings of organisasies.  Moedig 
afdelings en interdissiplinêre spanne aan om saam te werk 
10 Skaf slagspreuke en numeriese doelwitte vir werknemers af – probleme is 
die hele organisasie s’n 
11 Doen weg met die oordrewe klem op kwotas, werkstandaarde, doelwit-
bestuur en numeriese doelwitte – leierskap moet eerder toegepas word 
12 Verwyder alle hindernisse in werknemers se dienslewering  
13 Ontwikkel ‘n nuttige opvoedings- en selfverbeteringsprogram  
14 Laat almal in die organisasie saamwerk om verandering te bewerkstellig 
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4.3.5.2.3 J.M. Juran in Juran (1974) omskryf totale kwaliteitsbestuur aan 
die hand van tien aksiestappe: 
 
Tabel 4.4:  Tien aksiestappe van Juran (1974) 
STAP AKSIES 
1 Sien toe dat alle werknemers van die behoefte aan kwaliteitsverbetering 
bewus is.  Dit vereis leierskap 
2 Stel doelwitte vir die voortdurende verbetering van kwaliteit in alles wat die 
organisasie doen 
3 Stel ’n taakspan aan wat verseker dat doelwitte nie net gestel word nie, 
maar inderdaad bereik word 
4 Verseker dat almal in die proses opgelei word, veral bestuurders wat vir 
die meeste kwaliteitsprobleme verantwoordelik is 
5 Sien toe dat probleme wat kwaliteitsverbetering belemmer, verhoed word 
deur projekspanne wat die probleme oplos 
6 Sorg dat vordering met kwaliteit gemonitor word 
7 Sien toe dat uitstekende bydraes tot kwaliteitsverbetering erken word 
8 Verseker dat vordering en uitstekende bydraes bekend gemaak word 
9 Meet alle prosesse en verbeterings 
10 
 
Maak seker dat volgehoue verbetering van kwaliteit en die stel van kwali-
teitsdoelwitte in die bestuurstelsels geïnkorporeer word.  Maak seker dat 
erkenning gegrond is op resultate wat bereik is 
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4.3.5.2.4 Ceronio (1996) omskryf totale kwaliteitsbestuur ook aan die 
hand van elf aksiestappe 
 
Tabel 4.5:  Elf aksiestappe van Ceronio (1996) 
STAP AKSIES 
1 Kwaliteit begin met die strewe om die kliënt tevrede te stel en uiteindelik te 
verheug 
2 Luister na kliënte en help hulle om hulle behoeftes uit te druk 
3 Antisipeer kliënte se toekomstige behoeftes  
4 Produkte en dienste waarmee die kliënt tevrede is, is die resultaat van 
goed beplande sisteme en prosesse wat foutloos funksioneer 
5 Verseker dat die visie, waardes, stelsels en prosedures mekaar konsek-
went ondersteun 
6 Sien toe dat almal saamwerk 
7 Spanwerk is gebaseer op die verbintenis met die kliënt en voortdurende 
verbetering 
8 Almal in die organisasie moet hulle werk ken 
9 
 
Gebruik ’n wetenskaplike benadering en data om werk te beplan, 
probleme op te los, besluite te neem en verbeterings voor te stel 
10 Sluit ’n werksvennootskap met verskaffers en kliënte 
11 Ondersteun en moedig elke poging tot verbetering aan onder die leiding  
van die gemotiveerde topbestuur  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 171
4.3.5.2.5 Saylor (1992) omskryf totale kwaliteitsbestuur aan die hand van 
nege aksiestappe: 
 
Tabel 4.6:  Nege aksiestappe van Saylor (1992) 
STAP AKSIES 
1 Kwaliteit begin met effektiewe leierskap 
2 Almal moet hulle tot die kwaliteitsproses verbind 
3 Rig alle aktiwiteite op kliënttevredenheid  
4 Fokus op die voortdurende verbetering van die proses 
5 Vereis almal se betrokkenheid 
6 Konsentreer op die opleiding en ontwikkeling van almal 
7 Gee erkenning aan verbeteringsaktiwiteite 
8 Identifiseer probleme vroegtydig en soek oplossings 
9 Verseker almal se samewerking en spanwerk  
 
4.3.5.3 Samevatting 
 
Die navorser vat die aksiestappe wat die meeste van die skrywers vir totale 
kwaliteitsbestuur aan die hand doen, hier onder saam en identifiseer beginsels vir 
ontwikkelingsgerigte maatskaplike werk. 
 
• Die leiers moet standpunt inneem oor hulle verbintenis tot kwaliteit; 
• Alhoewel kwaliteit by die leiers begin, moet almal in die organisasie hulle 
verantwoordelikheid vir die lewering van ‘n kwaliteitdiens verstaan en aanvaar; 
• ’n Spesiale span werknemers moet vir beplanning en die implementering van 
totale kwaliteitsbestuur aangestel word; 
• Die diensleweringsorganisasie moet op die verstaan van kliënte se behoeftes 
en op kliënttevredenheid ingestel wees; 
• Alle werknemers moet opgelei word om ’n kwaliteitdiens te lewer; 
• Almal se samewerking moet vereis word; 
• Erkenning moet gegee word indien verbeteringsdoelwitte bereik word; 
• Inligting moet gebruik word om prosesse te meet, leemtes te bepaal en ver-
betering aan te bring; 
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• ’n Kultuur wat op deurlopende verbetering ingestel is, moet in die organisasie 
gevestig word; 
• Gesonde verhoudings moet gehandhaaf word met verskaffers wat deel van die 
diensleweringsproses is.  Kwaliteit beteken dat die verskaffers geïntegreerd 
met die organisasie ’n diens lewer; 
• Kwaliteit behoort onlosmaaklik deel te wees van die strategiese rigting wat die 
visie, missie en doelwitte van die organisasie insluit;  
• Kwaliteitsdoelwitte moet gestel word en erkenning moet vir bereikte doelwitte 
gegee word; 
• Analises om die werklike oorsake van kwaliteitsprobleme te bepaal, moet 
gedoen word.  Probleme moet dus holisties bestudeer word. 
 
4.3.6 Organisasie-uitnemendheid deur selfassessering 
 
Uitnemendheid word deur sommige beskou as die meting van die beginsels van 
totale kwaliteitsbestuur.  Die beginsels van totale kwaliteitsbestuur word dus in ’n 
geïntegreerde raamwerk gestruktureer en elke beginsel van uitnemendheid word 
aan internasionale beste praktyke gemeet.  Die uitnemendheidsraamwerk help 
privaat, publieke en nie-winsgewende of vrywillige organisasies om hulle eie 
funksionering te assesseer.  Selfassessering stel enige organisasie in staat om te 
bepaal op watter sterk punte hulle moet voortbou en in watter areas hulle moet 
verbeter.  Die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid (2000) noem die 
volgende voordele van die model: 
 
It enables any organization, private and public, non-profit or 
voluntary: 
• to objectively assess its performance under a number 
of headings (known as criteria); 
• Identify strengths and areas for improvement; 
• Put improvement plans in place and  
• Repeat the process. 
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Die konsep van uitnemendheid en die proses van selfassessering word uitvoerig 
in Hoofstuk 5 bespreek, waarna dit in Hoofstuk 6 in maatskaplike organisasies 
getoets sal word. 
 
4.4 VOORDELE VAN TOTALE KWALITEITSBESTUUR IN WELSYNS-
ORGANISASIES 
 
4.4.1 Inleiding 
 
Kwaliteitsbestuur is  reeds in die meeste ondernemings gevestig.  Dit wen ook 
vinnig veld in die publieke sektor.  Volgens skrywers soos Evers, et al. (1997:49) 
word kwaliteitsbestuur sedert 1960 toenemend in gesondheidsdienste en 
verpleging toegepas.  Totale kwaliteitsbestuur word ook al hoe meer in maatskap-
like dienste populêr. 
 
Die navorser noem tien voordele en redes waarom totale kwaliteitsbestuurstelsel 
bowenal vir ontwikkelingsgerigte welsynsorganisasies van nut is.  
 
4.4.2 Totale kwaliteitsbestuur ondersteun die ontwikkelingsbenadering en 
beleidsraamwerk van die regering 
 
Een van die demokraties verkose regering se belangrikste take is om sy diens aan 
die publiek, en veral minder ontwikkelde gemeenskappe, deurlopend te verbeter.  
Van der Waldt (2004:170) wys in die volgende stelling op die belang van prestasie 
en kwaliteitdienslewering in die publieke sektor: 
 
“Public managers on all spheres and tiers of Government are 
under constant pressure to improve the performance and 
quality of service delivery. They are expected to satisfy a 
number of stakeholders, achieving increases in efficiency as 
well as the effective attainment of departmental goals.” 
 
Die publieke sektor moet deurgaans aandui hoe prestasie bestuur, gemeet en 
verbeter word.  Verder moet getoon word hoe publieke fondse volgens wetlike 
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mandate gespandeer word en hoe gehaltedienste aan kliënte en gemeenskappe 
gelewer word.  Daar is ’n verskeidenheid wette en beleide wat kwaliteitsdiens-
lewering vereis, soos die: 
 
• Wet op Publieke Finansiële Bestuur, Wet 1 van 1999; 
• Konstitusie van die Republiek van Suid-Afrika, 108 van 1996; 
• Witskrif vir die Transformasie van Openbare Dienste (Batho Pele) van 1997; 
• Munisipale Struktuurwet (1998); 
• Munisipale Sisteemwet (2000); 
 
Die Witskrif vir die Transformasie van Openbare Dienslewering, bekend as die 
Batho Pele-Witskrif (1997), is deur die Departement van Openbare Dienste en 
Administrasie gepubliseer as ’n raamwerk en praktiese implementeringstrategie vir 
die transformasie van publieke dienslewering.  Dié Witskrif handel primêr oor hoe 
publieke dienste gelewer moet word en hoe dienslewering verbeter moet word.  
Die Batho Pele-Witskrif is ’n raamwerk wat twee primêre funksies uitlig: 
 
• Burgerlikes moet tydens die lewering van dienste soos kliënte behandel word.  
Dit moet dus vir hulle moontlik wees om staatsamptenare vir die lewering en 
kwaliteit van dienste aanspreeklik te hou; 
• Die verbintenis van staatsamptenare om op ’n kliëntgeoriënteerde wyse hulle 
werk te verrig, word in die Witskrif voorgeskryf.  
 
In aansluiting hierby is kwaliteitdienslewering met ‘n fokus op die kliënt ook ’n 
vereiste van die beleidsraamwerk in die Witskrif vir Maatskaplike Werk (1997).  
Ter beklemtoning hiervan haal die navorser uit die Witskrif aan:  
 
“All social welfare programmes will strive for excellence and 
for the provision of quality service” (Departement van 
Welsyn:  Witskrif vir Maatskaplike Ontwikkeling, 1997:17). 
 
“Move from a narrow focus on quantitative services to a 
focus on both a qualitative and quantitative focus” 
(Departement van Welsyn:  Finansiële Beleid, 1999). 
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“From a focus on pathology and specialisation to a focus on 
development and service methodology” (Departement van 
Welsyn:  Witskrif vir Maatskaplike Ontwikkeling, 1997:43). 
 
Die nuwe beleidsraamwerk vir maatskaplike werk stel onomwonde dat kwalita-
tiewe en kwantitatiewe dienslewering vir die ontwikkelingsbenadering noodsaaklik 
is.  Kennedy (1991:1) sê in hierdie verband die volgende: 
 
“Nonprofit managers will be delighted to discover that the 
pursuit of quality will not only improve the service they 
provide but will also increase the number of people they can 
serve.” 
 
Die ontwikkelingsbenadering is juis ingestel op die maatskaplike probleme van die 
grootste deel van die populasie.  Die maatskaplike organisasie ervaar dus 
toenemende druk aangesien die behoeftes van hul kliënte toeneem en hulpbronne 
beperkend is.  Die voordeel van ’n kwaliteitsbestuursraamwerk is dat organisasies 
die oneffektiwiteite wat hulle vermoë tot kwaliteitsdienslewering strem, kan 
elimineer. Indien foute en probleme in die prosesse van organisasies uitgeskakel 
word, is daar meer tyd en geld om die gemeenskap beter te bedien.  
 
Soms strek organisasies se beheptheid met die verhoging van produktiwiteit tot 
nadeel van kwaliteit.  Sinha (1994:40) beweer die volgende: 
 
“Thus, a focus on efficiency actually leads to greater 
inefficiency.  High quality service, conversely, have fewer 
defects and generate fewer customer complaints.” 
 
Indien maatskaplike werkers nie innoverende wyses vind om die toenemende 
behoeftes van die samelewing te bevredig nie, sal die impak van dienslewering 
afneem.  ’n Baie hoë produktiwiteitsmeting mag die bestuur dalk beïndruk, maar 
dit kan terselfdertyd ’n swakker diens tot gevolg hê en uiteindelik ook ’n 
ongunstige invloed op die maatskaplike werker uitoefen.  ’n Hoë produktiwiteits-
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meting is geen waarborg vir ‘n kwaliteit diens wat gelewer word nie.  Volgens die 
ontwikkelingsbenadering, wat vereis dat intervensies op gemeenskapsvlak van 
stapel gestuur word, is dit van kardinale belang dat die klem nie slegs op die 
aantal kliënte nie, maar ook op die impak van dienslewering en die kwaliteit van 
die intervensie moet val.  Die intervensie behoort tot ‘n wesenlike maatskaplike 
verandering by te dra. 
 
Alhoewel welsynsorganisasies altyd finansiële hulp nodig sal hê, behoort 
maatskaplike en vrywillige werkers ook hulle werkswyse te evalueer en meer 
kwalitatief te werk te gaan.  Met die makrobenadering en voorkomende fokus kan 
organisasies ‘n groter aantal mense by die intervensies betrek.  Hiermee saam 
moet die makrovlak-dienslewering ook op ’n kwalitatiewe wyse gedoen word sodat 
die herhaling van take en hantering van foute beperk of selfs uitgeskakel word.  Dit 
bied geleentheid tot meer makro-intervensies wat tot gevolg het dat  ‘n breër 
kliëntegemeenskap deur dienslewering bevoordeel kan word.  Die integrering van 
take en samewerking met ander organisasies bespaar ook tyd, solank dit op ’n 
kwalitatiewe wyse geskied. 
 
4.4.3 Totale kwaliteitsbestuur verbeter die kliëntediens van welsyns-
organisasies 
 
Martin (1993:2) meld dat die doel van kwaliteitsbestuur die skepping van lojale 
kliënte is.  Die navorser beaam die stelling: 
 
“Quality management means creating customers loyal to the 
public sector.” 
 
Evers, et al. (1997:113) benadruk ook die belangrikheid van ‘n kliëntgeoriënteerde 
dienslewering: 
 
“The customer are the ultimate determiners of service quality 
and not the people who serve them.” 
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In die laaste vyftig jaar was die dienste van die staat en nie-wingewende 
organisasies sinoniem met vertragings, oneffektiwiteit en ‘n verkeerde ingesteld-
heid.  Die publieke diens het intussen danksy die Batho Pele- (1997) of Mense-
Eerste-beleid ingrypend verander.  Dié en ander beleide verseker dienslewering 
wat op kliënttevredenheid ingestel is.  
 
Evers, et al. (1997:123) beweer dat empiriese navorsing toon dat sekere totale 
kwaliteitsbestuursbeginsels baie goed benut kan word om burokratiese 
welsynsorganisasies te transformeer in kliëntgeoriënteerde organisasies wat op 
deurlopende verbetering van hulle kwaliteit ingestel is.  Noudat Suid-Afrikaanse 
welsynsorganisasies transformasie ondergaan, is dit belangrik om die geleentheid 
aan te gryp en hulle meer kliëntgerig te maak.  
  
Die skrywers is dus van mening dat een van die belangrikste eienskappe van 
totale kwaliteitsbestuur die beklemtoning van die kliënt is.  Die kliënt word beskou 
as enigeen wat die diens (of inligting) ontvang, ongeag sy of haar posisie binne of 
buite die organisasie.  Die identifisering en beskrywing van die kliënte en hulle 
vereistes is dus die vertrekpunt vir die bepaling van die diensleweringseienskappe 
van die organisasie.  Die eienskappe fasiliteer die kultuur van die organisasie.  
 
Die betrokkenheid van die kliënt by alle aktiwiteite van die intervensie is dus van 
kardinale belang.  Hoe meer kliënte by die intervensies en programme betrek 
word, hoe meer word hulle in staat gestel om verantwoordelikheid vir hulle eie 
lewe te aanvaar. 
 
Nie-regeringsorganisasies en die staat het die meeste kliënte wat by diens-
lewering betrokke is, en daarom is dit so belangrik om totale kwaliteitsbestuur in 
hierdie organisasies toe te pas.  Hoe meer kliënte, hoe meer vereistes en hoe 
meer word kwaliteitdienslewering verlang.  
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4.4.4 Totale kwaliteitsbestuur verseker die voortdurende verbetering van 
prosesse en doeltreffendheid 
 
Cox (1999:57) en Sinah (1997:43) noem in hulle artikels dat hoewel kwaliteit iets 
onbekends in nie-winsgewende organisasies is, dit ’n veelbelowende toekoms het.  
Sinah (1997:43) verduidelik die impak van totale kwaliteitsbestuur op proses-
bestuur in maatskaplike organisasies soos volg: 
 
“There are many processes within these organizations that 
are characterized by waste, rework and unnecessary 
complexity.  Using TQM principles and tools has enormous 
potential to improve those processes.” 
 
Die Departement van Maatskaplike Welsyn meld in die Witskrif (1997:14): 
 
“Financial management, administrative systems, 
organizational structures and approaches are generally 
outdated and inefficient in all the components of the public 
welfare system.” 
 
Indien kwaliteit in elke aspek van die diensleweringsproses toegepas word, sal dit 
groter effektiwiteit tot gevolg hê.  Duplisering kan geïdentifiseer en onnodige 
vertragings kan uit die weg geruim word.  Dit is nie alleen voordelig vir die moraal 
van die werknemers nie, maar dra ook by tot die bereiking van die organisasie se 
doelwitte en die verbetering van sy kliëntediens. 
 
Organisasies waarin bedrog gepleeg word en oneffektiewe organisasies is die 
afgelope tyd in die nuus.  ’n Voorbeeld hiervan is ’n berig in die Sowetan: 
 
“HIV-Aids non-governmental organization (NGO) aids 
consortium has been temporarily shut down pending an 
investigation into alleged maladministration and the misuse 
of R4,8 million.”           (Sowetan, 10 Maart 2004) 
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Totale kwaliteitsbestuur wat op die voortdurende verbetering van kwaliteit ingestel 
is, is ’n vereiste vir enige maatskaplike diensleweringsorganisasie.  Die implemen-
tering van ’n bestuurstelsel, soos totale kwaliteitsbestuur, verseker dat die regte 
dinge volgens bepaalde standaarde gedoen word en dat hulle dienste voortdurend 
met die oog op verbetering gemeet word. 
 
Nie-winsgewende maatskaplike organisasies gebruik soms hul missie om goeie 
dade te verrig, om vrywilligers te lok en donateurs se belangstelling te prikkel.  
Kennedy (1991:7) beweer die volgende in hierdie opsig: 
 
“Touting the goodness of our mission can cause contributors 
to overlook the errors in our organization.” 
 
Die noodsaak van bestuurseffektiwiteit, kostebeheer en die integriteit van die 
organisasie kan maklik op die agtergrond geskuif word as die voortreflike missie 
van die organisasie verduidelik word.  Die uitnemendheid van die diens moet dus 
aan persoonlike karakter, organisatoriese eerlikheid en bevoegdheid gekoppel 
word voordat dit werklik ’n positiewe effek op die kliëntegemeenskap sal hê.  
Organisasies misbruik soms die vertroue wat die publiek in die missie van die 
organisasie stel. Indien die uitnemende missie nie met die bevoegdheid van die 
organisasie aangevul word nie, sal die organisasie oor die lang termyn geen 
bestaansreg hê nie.  
 
Besigheidsorganisasies wat by kwaliteitsverbetering betrokke is, maak die ver-
mindering van hulle foute aan die publiek bekend.  Kwaliteitsverbetering is goed 
vir besighede en baie maatskappye verkoop hulle verbeteringsprogramme meer 
as hulle produkte.  Die resultaat is dat die kliënt groter vertroue in die diens stel en 
natuurlik dat ‘n groter wins behaal word.  As nie-winsgewende organisasies hulle 
dienslewering aan moontlike befondsers voordra, word kliëntvertroue geskep wat  
uiters noodsaaklik is.  Om goed te vaar en dienslewering voortdurend te verbeter, 
is ’n wenresep wat talle voordele vir organisasies inhou.  Nie-winsgewende en 
publieke maatskaplike organisasies moet hulle verbintenis tot kwaliteitdiens-
lewering bekend maak en aandui dat hulle dit voortdurend verbeter.  Die vordering 
van ‘n welsynsorganisasie moet publisiteit geniet sodat die publiek weet dat 
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aanspreeklikheid vir die aanwending van publieke fondse aanvaar word.  Die 
navorser stel ’n nuwe tydskrif voor waarin berig word oor beste praktyke en 
belangwekkende gebeure in nie-winsgewende organisasies met ’n maatskaplike 
fokus, soos byvoorbeeld “Quality Focus of Caring Organisations”. 
 
Nog ‘n voordeel van die deurlopende verbetering van prosesse is dat dit ruimte vir 
buigbare dienslewering skep.  Kliënte se vereistes en verwagtinge verander voort-
durend vanweë individuele en samelewingsveranderinge.  Die wetlike omstandig-
hede van diensverskaffing en hulpbronne is onstabiel.  Die aanvaarding van die 
beginsel van voortdurende verbetering verminder die gevaar dat innovering in 
organisasies stagneer sodra die aanvanklike doelwitte bereik word.  Die ont-
wikkelingsbenadering vereis dat ‘n organisasie gedurig groei en beste praktyke 
ontwikkel.  Dit kan slegs gebeur indien werknemers op voortdurende verbetering 
ingestel is.  Die voortdurende verbetering van alles wat gedoen word, kan open-
heid en aanpasbaarheid van die organisasie en werknemers tot gevolg hê.  Dit 
kom neer op die beginsels van ’n leerorganisasie. 
 
Kwaliteit moet dus in elke proses ingebou word.  Dit behoort vanselfsprekend deel 
van die diensleweringsproses te wees, eerder as wat dit afgedwing word deur 
inspeksie en kwaliteitskontrole na afloop van die diens.  
 
“The service has to be designed to be easily produced and if 
the personnel has the proper working conditions, training, 
resources and incentives to maintain high quality, to 
recognise defects and to avoid them, quality control and 
rework or users complaints can be avoided.  The results will 
be lower costs and higher consumer satisfaction” (Evers, et 
al. 1997:113). 
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4.4.5 Totale kwaliteitsbestuur hou ’n finansiële voordeel vir diens-
verskaffers in 
 
Kennedy (1991:1) verklaar die volgende: 
 
“A healthy, energetic non-profit organization that is managing 
for quality will attract new constitutions and reap economic 
gains.” 
 
Nie-winsgewende organisasies is altyd besig om nuwe finansiële bronne te ontgin.  
Een van die grootste voordele van totale kwaliteitsbestuur is ’n daling in die 
operasionele koste.  Crosby (1984:87) is van mening dat privaat organisasies 
ongeveer 35% van hulle operasionele begroting verloor as gevolg van dinge wat 
verkeerd aangepak word.  Daar bestaan geen rede hoekom die persentasie vir 
publieke organisasies laer moet wees nie.  Elke keer as iemand iets doen wat nie 
tot die bevrediging van die kliënt se behoeftes bydra nie, verhoog dit die 
operasionele koste.  
 
Die koste om ‘n diens te lewer bestaan onder meer uit salarisse, briewe wat getik 
moet word, telefoon- en selfoonrekenings, vervoerkoste en so meer.  Indien die 
organisasie se begroting met 35% vermenigvuldig word, is dit die bedrag wat 
vermors word.  Elke fout en vermorsde inset verlaag die aantal mense wat gehelp 
kan word.  Indien ‘n organisasie die huidige koste per kliënt bepaal, kan vasgestel 
word hoeveel meer kliënte bedien kan word as foute net voorkom word. 
   
Die voordeel van totale kwaliteitsbestuur is dat foute verminder of selfs uitgeskakel 
word, verlore fondse teruggevind word en die vermoë om ‘n diens aan die 
gemeenskap te lewer, verhoog word. 
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4.4.6 Totale kwaliteitsbestuur verseker suksesvolle fondsinsamelings en 
mededinging om beperkte hulpbronne 
 
Skenkings kon in die verlede maklik verkry word deur bloot op donateurs se 
gevoel te speel.  Professionele bestuurders van ’n gesofistikeerde dienslewerings-
organisasie is dikwels nie met hierdie wyse van insameling gediend nie.  Hoe kan 
fondse dan op ‘n professionele wyse bekom word?  
 
Kennedy (1991:6) stel twee maniere voor.  Ten eerste moet totale kwaliteits-
bestuur toegepas word.  Elkeen in die organisasie behoort daarop ingestel wees 
om die regte ding die eerste keer reg aan te pak.  Ten tweede moet die guns van 
donateurs gewen word deur die voortreflike gehalte van die diens en die bevoegd-
heid van die organisasie aan hulle te toon.  
 
“Contributors are intrigued by honest, well-managed non-
profit organisations and they are looking for quality work in 
which to invest.” 
 
Donateurs wat fondse verskaf, ondersteuning verleen en/of politieke geleenthede 
skep, verwag aanspreeklikheid en terugvoering oor die bereiking van kwaliteits-
doelwitte in die programme wat hulle ondersteun.  ’n Bestuurstelsel is dus nodig 
om aan belangegroepe verslag te doen oor die resultate van die programme en 
om die inligting intern te benut met die oog op deurlopende verbetering.  
 
Barman (2002:1192) is van oordeel dat nie-winsgewende welsynsorganisasies 
mededingers in spesialisomgewings het.  Beperkte finansiële hulpbronne beteken 
dat organisasies hulle diensleweringsaksies wyd bekend moet maak.  Hulle werk 
hard om hulle donateurs te oortuig dat hulle die hulpbronne verdien.  Van Niekerk 
(1998:246) is ook van mening dat mededinging op verskeie vlakke voorkom.  Op 
makrovlak ding welsynsorganisasies mee met ander organisasies wat dienste in 
opvoeding en gesondheidsorg lewer.  Op mikrovlak ding maatskaplike diens-
leweringsorganisasies wat dieselfde dienste lewer, met mekaar mee om 
hulpbronne.  
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Hierdie mededinging kan bestuur word deur differensiasie.  Die eerste beginsels 
van differensiasie is dat die organisasies moet poog om hulle belange in die mark 
of gemeenskap uit te brei.  Volgens die tweede beginsel moet die organisasie kan 
aandui hoe uniek sy diens is deur ’n meting te doen wat die effektiwiteit daarvan 
demonstreer.  Al manier waarop diensorganisasies hulle onderskei, is immers 
deur die kwaliteit van hul diens. 
 
Differensiasie kom dus voor waar organisasies ’n ingesteldheid van volgehoue 
prestasieverbetering het. 
 
Indien die beginsels van totale kwaliteitsbestuur geïmplementeer word, skep dit 
uidagings en geleentheid om sinergie te bewerkstellig deurdat verskillende organi-
sasies saamwerk om ’n holistiese en geïntegreerde diens te lewer.  Dan word 
kwalitatiewe dienslewering ’n uitdaging in die samewerkingsooreenkoms tussen 
verskillende diensverskaffers. 
 
4.4.7 Totale kwaliteitsbestuur is nie ’n duur bestuursbenadering nie  
 
Dikwels word beweer dat kwaliteit geld kos en nie-winsgewende organisasies 
benadeel.  Van Niekerk (1998:247) is egter van mening dat kwaliteit eerder met 
kostevermindering gepaard gaan.  Om enige taak suksesvol te voltooi, moet aan 
bepaalde vereistes beantwoord word.  Vereistes behels die wat, die hoeveel, die 
wanneer en die hoe as ‘n taak voltooi moet word.  As ’n organisasie volgens die 
raamwerk van kwaliteitsbestuur iets reg gedoen het, is dit omdat die werk volgens 
gespesifiseerde, ooreengekome doelwitte gedoen is.  Dit is kwaliteit aangesien die 
voldoening aan gestelde vereistes die wese van kwaliteit is.  Crosby (1984:85) 
noem een van die beginsels van kwaliteit die prys van nie-voldoening.  Die prys 
van nie-voldoening is hoeveel dit organisasies kos indien take verkeerd aangepak 
word.  Dit beteken dat kwaliteit nie net verseker dat die korrekte intervensie plaas-
vind en die kliënt se lojaliteit verbeter nie, maar ook dat geld gespaar word.  
Kwaliteit is juis daarop ingestel om voorkomend op te tree en om prosesse, 
stelsels en menssituasies te verbeter.  Minder foutiewe prosesse en stelsels het  
juis ’n kostebesparing tot gevolg. 
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Tyd en geld kan aanvanklik nodig wees om kwaliteit in die organisasie bekend te 
stel en programme te implementeer, maar daarna behoort die kostebesparing 
aansienlik te wees (Crosby, 1984:88;  Kennedy, 1991:12).  Die finansiële voordele 
van beter kwaliteit is heelwat groter as die koste wat aangegaan is om kwaliteit te 
implementeer.  Kennedy (1991:13) maak die volgende stelling: 
 
“Careful reallocation of your time and energy could quickly 
supply all you need for your improvement efforts.” 
 
Gemeenskappe en donateurs is goedgesind teenoor organisasies wat hulle 
verbintenis tot kwaliteit duidelik laat blyk. 
 
4.4.8 Totale kwaliteitsbestuur bied ‘n bemarkingsvoordeel aan organisasies  
 
Indien verbruikers of kliënte nie van ‘n diens bewus gemaak word nie, kan hulle 
nie ’n beeld vorm wat hulle gunstig beïnvloed om van die diens gebruik te maak 
nie (Cowell,1991:43).  Indien die kliënt weet dat ‘n maatskaplike organisasie 
volgens totale kwaliteitsbestuursbeginsels funksioneer, sal hy graag deel van die 
mikro-, meso- of makro-intervensies wil wees omdat hy enersyds ’n gewaarborgde 
kwaliteitsdiens ontvang en andersyds meer van die beginsels van kwaliteit kan 
leer en self toepas.  
 
Die doel van ’n markgerigte benadering is volgens die navorser nie net om dienste 
aan te bied wat kliënte se behoeftes bevredig nie, maar om ook die belangstelling 
van donateurs te prikkel.  Dat organisasies kwaliteit toepas en prestasie meet, kan 
as ’n bemarkingsvoordeel gebruik word om die bekwaamheid van die organisasie 
aan donateurs en ander ondersteuners te verkoop.  Hierdeur word te kenne gegee 
dat alle programme op die beginsels van totale kwaliteit berus.  Dit sal veral die 
privaat sektor, wat by die programme betrokke wil raak, goedgesind stem. 
 
Dit stel ‘n waarborg aan individue, groepe, gemeenskappe en ander organisasies 
dat die manier waarop skenkings aangewend word, wel tot ‘n verbetering in die 
lewenskwaliteit van ‘n spesifieke groep lei.  
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Sinah (1997:43) is van mening dat die verhouding tussen welsynsorganisasies en 
donateurs baat daarby vind indien kwaliteitsbestuur in samewerking met die 
publiek, regering en organisasies toegepas word.  Dit kan eweneens die 
wanpersepsie dat welsynswerk ondoeltreffend is, die nek inslaan.  Die skrywer 
sluit met die volgende stelling af: 
 
“This will not only improve the organisations, but also 
improve the quality of life for everyone in society.” 
 
Dit is immers die doel van maatskaplike werkers om die lewenskwaliteit van hulle 
kliënte te verbeter.  Die navorser is van mening dat dit onmoontlik is as 
maatskaplike werkers nie ’n kwaliteitsverbetering-ingesteldheid openbaar nie. 
 
4.4.9 Totale kwaliteitsbestuur lei tot werknemerbetrokkenheid en -deelname 
 
Die instaatstellende bestuursbenadering, soos in Hoofstuk 3 bespreek, benadruk 
die belang van werknemerbetrokkenheid vir die ontwikkelingsbenadering.  
Besterfield, et al. (2003:3) beaam dit deur aan te voer dat die effektiewe benutting 
en betrokkenheid van werknemers van kardinale belang is.  
 
Dit is ten eerste nodig om kwaliteit deel te maak van elkeen se verantwoordelik-
hede.  Daar moet dus verseker word dat eienaarskap van kwaliteit op alle vlakke 
van die welsynsorganisasie aanvaar word.  Tweedens is dit belangrik om te besef 
dat kwaliteitdiens deur die werkers en vrywilligers self gelewer moet word ten 
einde groter kredietwaardigheid en eienaarskap te verseker.  Die werknemers 
behoort dus self verbeteringsaksies te identifiseer. 
 
Evers, et al. (1997:124) noem dat ’n kwaliteit-infrastruktuur, soos kwaliteitskringe 
en loodskomitees, nog een van die voordele van totale kwaliteitsbestuur is.  Die 
konkrete organisasiestruktuur alleen is nie voldoende nie, maar opleiding moet 
gegee word sodat werknemers kan leer om oor kwaliteitsprobleme te praat en met 
oplossings vir kwaliteitsprobleme te kom.  
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Smit (2000:62) is van mening dat kwaliteitspanne belangrik is, maar dit beteken 
glad nie dat konflik en teenstrydige sienings, wat tussen lede in die spanne 
spontaan ontstaan, onaanvaarbaar is nie.  Konflik skep juis nuwe realiteite wat tot 
innovering kan lei.  Uiteenlopende menings in spanne is belangrik, maar daar 
behoort ook ‘n gemeenskaplike doelgerigtheid en visie te wees (Senge, et al. 
1994:445). 
 
Werknemers moet voortdurend opgelei word en deel wees van verbeteringspanne 
wat hulle op probleemoplossing en verbeteringsinisiatiewe toespits.  Dit is veral 
belangrik in ‘n welsynsorganisasie, aangesien kwaliteit en die implementering 
daarvan nie deel van die maatskaplike werker se funksionele opleiding is nie 
(Sinha, 1997:42).  Spanwerk en dinkskrums om die bes moontlike oplossing te 
vind, is goeie praktyk.  Spanne behoort erkenning te kry vir uitnemende presta-
sies.  Erkenning moet egter met die bereiking van doelwitte verband hou. 
 
Smit (2000:313) spreek hom soos volg uit oor die belangrikheid dat werknemers 
bemagtig moet word: 
 
“Management must use teams in such a way that staff are 
truly empowered, which ultimately means they have the 
knowledge, experience and insight to have confidence in 
their own ability.” 
 
Die navorser stel voor dat kwaliteitsdae gehou word om die verbeteringskultuur 
aan te moedig en om erkenning aan werknemers se kwaliteitdiens te gee.  Crosby 
noem dit “zerodefek“-dae.  Op so ’n dag word terugvoering aan die spanne gegee 
om hulle tot beter prestasies aan te spoor.  Smit (2000:76) waarsku egter dat 
erkenning nutteloos is sonder die besef dat deurlopende verbetering deel van die 
organisasiekultuur is en dat nuwe doelwitte voortdurend gestel word. 
 
Van Niekerk (1998:249) is van mening dat kwaliteitdienslewering aan die een kant 
en veranderinge in maatskaplike werk aan die ander kant, ’n projekbestuurs-
benadering tot gevolg het met die implementering van programme.  Dit beteken 
dat die matriks-manier van bestuur in die toekoms veral op maatskaplike werkers 
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van toepassing sal wees.  Enersyds is daar funksionele verantwoordelikhede en ’n 
rapporteringslyn, en andersyds projekverantwoordelikhede en ‘n rapporteringslyn 
wat fokus op die program wat geïmplementeer moet word.  Dit het tot gevolg dat 
die silo’s in die organisasie afgebreek word en dat mense intern nader aan mekaar 
beweeg.  Senge, et al, (1994:421) is van mening dat die afbreek van silo’s een 
van die kritiese fokusareas in die implementering van totale kwaliteitsbestuur 
behoort te wees.  
 
4.4.10 Totale kwaliteitsbestuur stel organisasies in staat om volgens 
feite te bestuur 
 
In welsynsorganisasies word besluite dikwels op grond van gevoelens in plaas van 
feite geneem.  Die uitgangspunt kan wees dat die ou manier van doen reg is 
aangesien dit nog altyd goed gewerk het.  Dit ontmoedig verbeteringsvoorstelle en 
-aksies.  Ten einde geleenthede vir prosesverbetering te identifiseer, vermorsing 
uit te skakel en te bepaal watter optredes kliënttevredenheid sal waarborg, moet 
daar data wees wat analities bestudeer word en waarop besluite sal berus.  
 
Sinah (1997:43) noem as voorbeeld van ’n tak van die Heilsleër wat reeds 143 
jaar bestaan en ’n volledige databasis het van die getal alkoholiste en misdadigers 
wat hulle al gerehabiliteer het.  Dit lewer bewys van die organisasie se prestasie 
en is natuurlik uitstekende bemarkingsmateriaal waarmee donateurs oortuig kan 
word om fondse te verskaf. 
 
4.4.11 Die waardes van totale kwaliteitsbestuur ondersteun maat-
skaplike werkwaardes 
 
Anders as sommige bestuursfilosofieë, strook totale kwaliteitsbestuur met die 
tradisionele waardes van menslike diensleweringsorganisasies en spesifiek 
maatskaplike ontwikkelingsorganisasies (Evers, et al. 1997:59;  Martin, 1993:2;  
Kennedy, 1991:11).   
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Martin (1993:2) beweer die volgende in verband hiermee: 
 
“Quality management, unlike some of the former 
administrative waves of reforms, is in accordance with the 
traditional values of providing human services.”  
 
Skidmore, Thackery en Farley (1994:8) noem eienskappe wat aansluit by die 
holistiese aard van totale kwaliteitsbestuur: 
 
“Social Work focus on the wholeness and totality of the 
person – encompassing the person, environmental factors, 
and behavior.  Social work stresses the total person in the 
total environment.” 
 
Maatskaplike bestuurders openbaar dus ‘n kognitiewe ingesteldheid wat behels 
dat hulle holisties na die mens kyk.  Indien ’n bestuursmodel voorgehou word wat 
al die bestuursdimensies integreer en ’n holistiese raamwerk vir die bestuur van 
die organisasie daarstel, sal bestuurders dit geredelik aanvaar en toepas.  Totale 
kwaliteitsbestuur plaas die werknemer in sy omgewing en bepaal op grond 
daarvan wat vereis word sodat die individu, groepe of breër organisasie as 
gemeenskap beter kan funksioneer.  Alle dimensies wat die individu, groep of die 
organisasie as gemeenskap beïnvloed, moet dus in totale kwaliteitsbestuur in 
berekening gebring word. 
 
Die primêre waardes van die maatskaplike ontwikkelingspraktyk, soos genoem 
deur Patel (2005:224), is die volgende: 
 
• Maatskaplike regverdiging; 
• Ubuntu; 
• Demokrasie en deelname; 
• Gelykheid; 
• Geen diskriminasie; 
• Bevoegdheid;  
• Integriteit; 
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• Professionele verantwoordbaarheid; 
• Belangrikheid van menseverhoudings; 
• Dienslewering. 
 
Hierdie beginsels is die grondslag van maatskaplike werk, en is eweneens in 
enige organisasie belangrik vir effektiewe kliëntediens.  Dit word beskou as ’n 
kwalitatiewe ingesteldheid.  Wat personeel in die sakesektor moet leer oor die 
hantering van ’n kliënt, is al reeds deel van die akademiese opleiding van elke 
maatskaplike werker.  Die sakesektor behoort dus van die maatskaplike professie 
te kan leer hoe om na kliënte te luister en behoeftes te identifiseer wat dan die 
inhoud van die diens of produk bepaal. 
 
4.5 DIE UITDAGINGS VIR WELSYNSORGANISASIES IN DIE TOEPASSING 
VAN TOTALE KWALITEITSBESTUUR  
 
4.5.1 Inleiding 
 
Die navorser het tot dusver die voordele van totale kwaliteitsbestuur in die 
maatskaplike konteks bespreek.  Dit is ook belangrik om die uitdagings wat die 
toepassing van totale kwaliteitsbestuur in die maatskaplike konteks stel, te 
bespreek.  Dit stel die navorser in staat om ’n bestaande bestuursraamwerk vir die 
maatskaplike konteks aan te pas. 
 
Sinha (1997:39) noem dat navorsing in Kanada gedoen is om te bepaal of die 
filosofie en beginsels van totale kwaliteitsbestuur in nie-winsgewende organisasies 
toegepas kan word.  Vyftig nie-winsgewende organisasies is by die navorsing 
betrek.  Raadslede, voorsitters en bestuurders van hierdie maatskaplike diens-
leweringsorganisasies is by die navorsing betrek.  Die resultaat van die navorsing 
was soos volg: 
 
• Altesame 56% van die respondente het te kenne gegee dat ‘n hoë kwaliteit van 
dienslewering in tradisionele organisasies belangrik is, maar geeneen van die 
respondente het dit vir maatskaplike diensorganisasies nodig geag nie;  
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• Groter winsgewendheid en ‘n vermindering in bedryfskoste was die twee 
belangrikste oorwegings. 
• Kwaliteit is vierde geplaas op ‘n lys naas die kriteria wat fokus op die lewering 
van ‘n diens binne ‘n vasgestelde tyd; 
• Die bestuurders is ook gevra of hulle graag totale kwaliteitsbestuur sal wil 
implementeer, waarop 75% bevestigend geantwoord het.  Kommer is egter uit-
gespreek oor ‘n gebrek aan tyd en geld.  
• Die respondente is gevra of kwaliteitsverbeteringsprogramme in welsyns-
organisasies sal slaag.  Altesame 68% van die respondente het ontkennend 
geantwoord en 32% was onseker.  
• Respondente is gevra wat die beste manier is om onkoste te verlaag, waarop 
geantwoord is dat veral die oorhoofse koste verlaag moet word.  Die 
bestuurders is ook gevra watter kwaliteitsaanwysers gebruik word, en die 
volgende is in rangorde van dalende belangrikheid genoem: 
 
o Finansiële oudits; 
o Klagtes van vrywilliges; 
o Vrywilliges wat uitval of hulle onttrek; 
o Afname in die getal donateurs; 
o Toenemende getal kliënte wat bedien word. 
 
Sinha noem dat hoewel die respondente afwysend teenoor totale kwaliteitsbestuur 
was, hulle wel besef het dat totale kwaliteitsbestuur noodsaaklik is.  Die skrywer 
meld dat die groep respondente nie presies verstaan het hoe dit in hulle 
organisasies se belang sal wees nie.  In die ondersoek is aanbeveel dat die hulp 
van totale kwaliteitsbestuurspesialiste ingeroep word.  Kwaliteitkonsultante het 
vrywillig gehelp met opleiding en die implementering van totale kwaliteitsbestuur.  
Die uiteinde was dat dieselfde respondente hierdie intervensies as positief beskou 
het.  Sinha (1997:37-42) noem verskeie uitdagings wat aangespreek moet word 
met die implementering van kwaliteitsbestuur, maar is oortuig dat dié bestuurs-
raamwerk van kardinale belang vir welsynsorganisasies is.  Die uitdagings moet 
net in gedagte gehou word as kwaliteitsbestuur in welsynsorganisasies 
geïmplementeer word. 
 
 191
4.5.2 Die maatskaplike werker se vrees vir verandering 
 
Soos in Hoofstuk 3 gemeld, bevind maatskaplike werkers hulle in ’n tyd van 
transformasie.  Indien hulle die veranderings as ’n bedreiging en nie ’n geleentheid 
beskou nie, sal hulle totale kwaliteitsbestuur nie as ‘n positiewe intervensie ervaar 
nie.  Die implementering van totale kwaliteitsbestuur lei tot onsekerheid, maar 
indien die werker sy vrees vir verandering oorwin, sal totale kwaliteitsbestuur met 
groot welslae toegepas word. 
 
Die span vrywillige konsultante wat die organisasies in Kanada gehelp het, het 
moeite gedoen om die organisasies se prosesse te verstaan en met die 
maatskaplike organisasies saamgewerk om te bepaal hoe die prosesse beter 
verstaan en bestuur kan word (Sinha, 1997:37-42).  Die span het besef dat welsyn 
altyd nodig sal wees.  So lank as daar mense is, sal daar armoede, kognitiewe en 
fisiese gestremdheid en ander probleme wees.  Die kwaliteitsproses hoef dus nie 
vir die maatskaplike werkers bedreigend te wees nie.  Die organisasies neem net, 
deur die implementering van totale kwaliteitsbestuur, die verantwoordelikheid om 
hulle werksaamhede meer doeltreffend kan bestuur.  Sinha (1997:39) maak die 
volgende stelling: 
 
“Prayer is no substitute for action.” 
 
Die skrywer konfronteer hiermee die persepsie dat die werklikheid, soos om self 
verbetering te inisieer en dinge te laat gebeur, dikwels geïgnoreer word omdat die 
professie uiteraard sendings- en geloofsgerig is. 
 
Die navorser is van mening dat verandering net te weeg gebring kan word as daar 
genoeg veranderingsagente is wat die proses kan bestuur en die noodsaak van 
verandering onder ander rolspelers se aandag kan bring.  Die navorser is verder 
oortuig dat dit die taak van die bestuurders van organisasies is. 
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4.5.3 Maatskaplike werkers se opvatting dat maatskaplike organisasies 
anders is 
 
Daar heers ’n algemene opvatting dat maatskaplike werk baie anders is en dat iets 
soos kwaliteit dus nie op die maatskaplike beroep van toepassing is nie.  Die 
argument is dat maatskaplike werkers nie ’n produk vervaardig, ’n diens verkoop, 
of ‘n winsoogmerk het nie, en daarom kan die beginsels van totale kwaliteits-
bestuur beperkend binne die professie toegepas word.  Sinha (1997) beweer dat 
maatskaplike werkers se doel is om veranderende mense te produseer. 
Maatskaplike werkers verskaf ontasbare dienste soos hoop, ontferming, passie, ‘n 
verbeterde selfbeeld, trots, geloof, besluitnemings- en selfbeskikkingsvermoë en ’n 
beter lewenskwaliteit.  Die diensleweringsproses van welsynsorganisasies stem 
dus ooreen met enige sakeonderneming se diensleweringsproses wat bestaan uit 
die benutting van bepaalde insette in ‘n transformasieproses of intervensie om 
uiteindelik ‘n uitset aan kliënte te lewer.  Die uitset kan ‘n produk, diens of 
veranderende mense wees wat deur die proses in staat gestel word om hulle 
probleme beter te kan hanteer.  
 
Ten einde die opvatting dat “ons anders is“ uit die weg te ruim, moet verstaan 
word dat elke organisasie wat kliënte het en dienste lewer, ’n bestuurstelsel nodig 
het.  Die topbestuur bly, ongeag die tipe organisasie, verantwoordelik vir die 
beplanning, kontrolering en verbetering van prosesse om die beste diens aan die 
kliënt te lewer.  Hulle het ook ’n verantwoordelikheid om alle hulpbronne en 
aktiwiteite wat met donateurs en vrywilligers te make het, reg te bestuur.  Kwaliteit 
is dus ewe noodsaaklik vir ’n organisasie wat maatskaplike opheffingswerk doen, 
as vir ’n sakeonderneming met ’n winsoogmerk. 
 
4.5.4 Welsynsorganisasies het meer as een kliënt 
 
Indien die navorser in die samevattende definisie van kwaliteit aanvoer dat 
kwaliteit die voldoening aan die ooreengekome vereistes tussen die kliënt en die 
organisasie is, en dat dit plaasvind met elke interaksie tussen die kliënt en die 
organisasie, dan ontstaan vrae oor die kliënt en sy taak in die dienslewerings-
proses. 
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Die navorser is van mening dat die belangrikheid van kliënte duidelik uit die 
definisie en bespreking van kwaliteit blyk.  Selber en Streeter (2000:2), Martin 
(1993:7), Evers, et al. (1997:64) meld dat diensleweringsorganisasies bepaalde 
uitdagings ten opsigte van  kliënte ervaar.  
 
Een van welsynsorganisasies se belangrikste take is om te bepaal wie hulle 
kliënte is.  Dit kan moeilike wees (Martin, 1993:4;  Gummer & McCallion, 1995:45;  
Sinha, 1997:39).  Die rede is dat verskeie kliënte in die dienslewerings-proses op 
verskillende vlakke funksioneer.  Boonop dra verskeie verskaffers ook by tot die 
dienslewering.  
 
Die navorser gebruik die prosesmodel in Figuur 3.7 en gee dit weer aan in Figuur 
4.1.  Volgens Oakland (1995:12) is ’n proses die omskakeling van ’n stel insette 
wat bepaalde aksies en metodes kan insluit, tot uitsette wat kliënte se behoeftes 
bevredig.  Die uitsette kan die vorm aanneem van produkte, inligting en/of dienste 
wat aan kliënte gelewer word.  In die algemeen word dit resultate genoem.  Dit 
word in Figuur 4.2 voorgestel.  Die insette van die maatskaplike proses is mense, 
fondse, inligting, vennootskapverhoudinge en beleide/mandate.  Die insette word 
in die mikro-, meso- of makro-intervensie saam met kliënte benut om die program-
doelwitte te bereik. 
 
 194
 
Figuur 4.2: Prosesmodel van Oakland (1995:12)  
 (en eie samestelling van Figuur 3.7) 
 
4.5.4.1 Eksterne kliënte 
 
Die persoon wat aan die intervensie blootgestel word, word as die kliënt van die 
welsynsorganisasie beskou.  Die eksterne kliënt kan dus gedefinieer word as die 
een wat van die diens gebruik maak en buite die organisasie staan (Besterfield, et 
al. 2003:58).  In die maatskaplike konteks word enige individu, groep en/of 
gemeenskap wat direk aan ’n intervensie of program blootgestel word met die oog 
op verbeterde funksionering, die kliënt genoem. 
 
Die navorser noem hierdie groep kliënte die primêre kliëntegroep.  Soos 
gedefinieer in die ontwikkelingsbenadering (Hoofstuk 3), is kinders, die jeug, 
gesinne, vroue en bejaardes die prioriteitskategorieë. 
 
 
Vlak een  :  Voorkoming 
Vlak twee:  Vroegtydige  
                    identifisering 
Vlak drie :  Statutêre proses 
Vlak vier :  Kontinuum van sorg 
                   en ontwikkeling 
 
• Armoede 
• MIV/vigs 
• Gestremdheid 
• Misdaadvoorkoming 
• Substansafhanklikheid 
 
Waardes van dienslewering 
 
Bestuurproses: 
Beplanning, organisering, leiding 
en beheer 
Geïntegreerde, holistiese en 
voorkomende fokus  van 
dienslewering aan die 
volgende kliëntegroepe: 
•Kinders, jeug en gesinne 
•Vroue  
•Ouer persone 
Insette gelewer deur 
die verskaffer 
Proses Uitsette gelewer 
aan kliënte 
MAKRO-OMGEWINGSFAKTORE 
NIE-WINSGEWENDE EN/OF PUBLIEKE
WELSYNSORGANISASIE
Uitkomste
van 
dienslewering 
DIENSLEWERINGSVEREISTES: 
Kwaliteitdienslewering 
Volhoudbaarheid 
Voldoening aan diensleweringsvlakke 
Toeganklikheid  
Toepaslikheid 
Voldoening aan die ontwikkelingsplanne van 
die organisasie  
• Menslike 
Hulpbronne  
• Finansiering 
• Inligting en beste 
praktyke 
• Vennootskap-
verhoudinge 
• Beleid, strategie en 
mandate  
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4.5.4.2 Interne kliënte 
 
Die rol van die interne kliënte is net so belangrik in die diensleweringsproses van 
die welsynsorganisasie.  Elke persoon in die organisasie verkry ’n diens of produk 
en verskaf dit weer aan ’n ander persoon of afdeling wat deel van die interne 
proses vorm, sodat die uiteindelike uitset aan die eksterne kliënt gelewer kan 
word.  Aangesien alle werk ’n proses is, moet almal in die organisasie met mekaar 
in verbinding wees om ’n uitnemende diens na buite te lewer.  
 
Evers, et al. (1997:124) stel dit duidelik dat dienslewering nie tot die interaktiewe 
proses tussen die werker en die kliënt beperk kan word nie.  Kwaliteit word bepaal 
deur alle aktiwiteite wat tot die lewering van die diens bydra.  Dit is dus ’n 
gesamentlike produksieproses waarby verskeie rolspelers, soos die 
kantoorpersoneel, vakkundiges en vrywilligers betrokke is.  
 
“The quality of service may thus be dependent not only on 
the sum of the single activities or measures taken, but also 
on their interplay and harmonisation.” 
 
Die interne kliënte van ’n welsynsorganisasie werk almal in die organisasie, soos 
byvoorbeeld maatskaplike werkers, direksielede, ander vakkundiges van die 
multidissiplinêre span, administratiewe personeel, vrywilligers, die personeel van 
ander departemente of nie-winsgewende organisasies (Flood, 1993:43;  
Besterfield, et al. 2003:42). 
 
4.5.4.3 Ander eksterne kliëntegroepe:  Sekondêre kliënte 
 
Buiten die individue, groepe en gemeenskappe wat direk deur die intervensie 
geraak word en wat as die primêre kliënte omskryf word, bestaan daar ook ander 
eksterne kliënte of belangegroepe.  Die groep sluit in alle donateurs en 
befondsers, soos die regering, individuele donateurs, privaat maatskappye, 
publieke organisasies soos munisipaliteite, nie-winsgewende organisasies en 
byvoorbeeld belangegroepe soos die ouers van kinders wat aan ‘n 
opheffingsprogram deelneem (Sinha, 1997:50).  Hierdie groep maak dus nie vir sy 
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eie funksionering direk van die diens gebruik nie, maar benut die diens sekondêr 
vanweë die spesifieke taak wat hy het in die primêre kliënt se bestaan.  Hierdie 
kliënte speel eweneens ’n belangrike rol in die gebruiker se lewe.  Die navorser 
noem hulle die sekondêre kliënte. 
 
4.5.4.4 Botsende behoeftes van verskillende kliënte 
 
Die vraag wat totale kwaliteitsbestuur stel, is indien befondsers as sekondêre 
kliënte beskou word, hoe word die behoeftige (primêre kliënt) se belange 
beskerm?  As daar ‘n keuse vir die welsynsorganisasie is tussen die bevrediging 
van die behoeftige en die befondser se behoeftes, wie se behoeftes geniet 
voorrang?  Albei partye word immers as kliënte van die organisasie beskou.  
 
Die navorser is van mening dat dit die plig van die maatskaplike werker is om as 
voorspraker vir individue, groepe en gemeenskappe op te tree.  Die 
gemeenskapswerker behoort die behoeftes van die gemeenskap en die doel van 
die program so goed te verstaan, dat hy/sy hierdie behoeftes aan die 
befondsingsliggaam kan oordra.  Die bemarking van die diens aan die befondser 
is die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker.  
 
Befondsingsliggame is verskaffers van ‘n verskeidenheid hulpbronne wat vir 
instaatstellende programme aangewend word, maar dit kan nooit ten koste van 
individue, groepe en gemeenskappe gebeur nie.  Daarom word hulle as 
sekondêre kliënte beskou.  Die navorser meen dat hulle nie as verskaffers beskou 
kan word nie, aangesien dit nie met die kognitiewe denkraamwerk en wyse 
waarop hulle behandel behoort te word, strook nie.  Die welsynsorganisasie tree 
namens die sekondêre kliënt op om programme en dienste van stapel te stuur.  
Die sekondêre kliënt bly dus betrokke en word nie vergeet sodra die fondse 
ontvang is nie.  Dis die taak van die werker om die behoeftes van alle belange-
groepe deur ’n fasiliteringsproses nader aan mekaar te bring. 
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4.5.4.5 Die verskaffing van ‘n konsultasiediens 
 
Die navorser is van mening dat konflik ontlont kan word as daar anders na die 
kliënte van welsynsorganisasies gekyk word.  Indien befondsers beskou word as 
mense wat ‘n bydrae wil lewer tot ‘n verbetering in die lewenskwaliteit van 
hulpbehoewendes, dan is hulle ook kliënte van die welsynsorganisasie.  Die hulp 
of intervensie word namens die finansieringsgroep (staat of ander donateurs) deur 
die welsynsorganisasie verleen vanweë die maatskaplike werker se kundigheid 
om in die behoefte te voorsien.  Welsynsorganisasies verkoop dus hulle 
bevoegdheid aan die staat of ander befondsingsinstansies wat die diens nie self 
kan lewer nie.  Alhoewel hulle die diens nie self kan lewer nie, is dit nogtans die 
donateurs se mandaat, beplanning en/of bedoeling.  Befondsingsinstansies huur 
dus welsynsorganisasies om die werk namens hulle te doen. 
 
Die navorser is van mening dat daar baie gunstige geleenthede vir maatskaplike 
diensleweringsorganisasies bestaan, aangesien fondse deur wetgewing aan die 
privaat en publieke sektor vir maatskaplike ontwikkelingswerk beskikbaar gestel 
word.  Maatskappye word trouens deur die Tweede King-verslag en Korporatiewe 
Beheer (2002) aangemoedig om maatskaplike ontwikkeling te doen.  Hoewel 
Suid-Afrikaanse maatskappye nog nie genoeg doen nie, is die privaat sektor wel 
bewus van die plig wat hy teenoor maatskaplike ontwikkeling het (Davids, Theron 
& Maphunye, 2005:82). 
  
Indien ’n privaat maatskappy byvoorbeeld sy maatskaplike verantwoordelikheid 
besef en ‘n veldtog deur ’n kundige welsynsorganisasie van stapel stuur, lewer die 
welsynsorganisasie ’n konsultasiediens aan die privaat maatskappy.  Die organi-
sasie neem ook ’n bemarkingsrol aan wanneer hy die waarde van maatskaplike 
dienslewering aan die publiek en private sektor bekend maak.  Indien die diens 
deur die regering (vanweë die uitkoms van ’n tender) of deur ’n privaat organisasie 
“aangekoop” word, begin die implementering van die projekplan of intervensie.  
Die sekondêre kliënt bly deurgaans by die intervensie betrokke en vorm deel van 
die uitset wat gelewer word.  Dié kliënt evalueer die gelewerde diens volgens 
bepaalde standaarde en toon of hy/sy met die diens van die welsynsorganisasie 
tevrede is al dan nie.  Die meeste sekondêre kliënte benodig ’n holistiese diens en 
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dit het tot gevolg dat diensverskaffers dalk gesamentlik ’n program of intervensie 
moet aanpak.  Die gevolg hiervan kan ’n geïntegreerde eenstopdiens wees.  Die 
rol wat die navorser vir welsynorganisasies voorhou, word in Figuur 4.3 
geïllustreer en daarna bespreek. 
 
 
Figuur 4.3: ‘n Uiteensetting van die geïntegreerde welsynsproses met fokus 
op fondsinsameling en dienslewering aan kliënte (eie same-
stelling) 
 
Volgens die navorser se evaluering van maatskaplike dienslewering bestaan 
konsultasiewerk uit twee prosesse.  Die eerstevlakproses is bemarking en fonds-
insameling en die tweedevlakproses is die lewering van die ontwikkelings-
intervensie aan die primêre kliënt (gebruiker) óf self óf deur die aanwending van 
hulpbronne.  Die professionele kundigheid van die maatskaplike of vrywillige 
werker word aangewend om die intervensie van stapel te stuur.  Die twee 
prosesse word opgevolg deur terugvoering aan die primêre en sekondêre kliënt 
oor die effektiwiteit van die uitset van die intervensie of program, wat die diens-
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leweringsiklus voltooi (sien Figuur 4.3).  Dit het ‘n meting, van sowel die primêre 
en sekondêre kliënt se tevredenheid as ‘n impaksmeting op die lewenskwaliteit 
van die primêre kliënt, tot gevolg. 
 
Indien die staat of enige ander befondser slegs as die verskaffer van fondse 
beskou word, ontvang hulle gebrekkige terugvoering oor die uitwerking van die 
diens.  Indien die proses as ‘n konsultasieproses beskou word, moet verslag aan 
die befondser gegee word wat ook as ’n kliënt beskou word, en ’n langtermyn-
verhouding moet met die befondser aangeknoop word.  Die behoeftes van die 
sekondêre kliënte raak dan vir welsynsorganisasies belangrik.  ‘n Sekondêre kliënt 
wat met ‘n diens tevrede is, verseker nie net toekomstige inkomste nie, maar 
verseker ook dat dienste uitgebrei word omdat die sekondêre kliënte terugkom en 
nog intervensies vra.  Die kliënte kom koop dus weer die goeie diens. 
 
Stevens in (Gray, 1998:102) beweer die volgende oor die konsultasieproses:  
 
“Consultation is an approach that allows social workers to 
offer assistance on the individual, group, institutional and 
community levels.  It is believed that consultation will assume 
increasing significance in South Africa because of its 
compatibility with: 
 
• The developmental social work approach; 
• The managerial role many social workers occupy; 
• The professional status of social work. 
 
Die benadering behels ’n totale verandering in die denkprosesse van welsyns-
organisasies en maatskaplike werkers.  Dit kan verder tot gevolg hê dat hierdie 
organisasies hulle struktuur volgens die beginsels aanpas, wat beteken dat een of 
meer persone (afhangende van die grootte) op die bemarkingsproses fokus 
(proses een soos in Figuur 4.3 aangedui) en ander weer op die implementering 
van die program of ander tipe intervensies (sien Figuur 4.3).  Die navorser is van 
mening dat daar in die toekoms van maatskaplike werkers verwag sal word om as 
konsultante op te tree.  Die funksies van ‘n konsultant is onder andere: 
 200
 
• bemarking van maatskaplike ontwikkelingsprogramme onder die publiek en 
privaat organisasies; 
• die aanknoop van langtermynverhoudings met sekondêre kliënte; 
• fasilitering of implementering van die mikro-, meso- en makro-intervensies of  
-programme; 
• die integrasie en skakeling met hulpbronne in die gemeenskap;  
• die daarstel van vennootskapverhoudings met organisasies wat hulpbronne 
verskaf; 
• en die opvoeding van gemeenskapshulpbronne in die sistemiese proses van 
hulpverlening; 
• die metings van die inpak van dienslewering; 
• terugvoering aan alle belangegroepe, onder wie primêre en sekondêre kliënte. 
 
4.5.4.6 Verskaffers 
 
Die navorser bedoel hier interne en eksterne verskaffers in die proses.  Alle werk-
nemers in die organisasie is deur hulle spesifieke take van mekaar afhanklik.  
Elkeen lewer dus aan iemand anders in die proses uitsette en verwag van iemand 
anders insette.  Dit maak van elkeen die verskaffer van ’n diens of produk aan die 
een kant, maar terselfdertyd ook die ontvanger van ’n diens (kliënt) aan die ander 
kant. 
 
Interne verskaffers kan dus raadslede, administratiewe personeel, bestuurders, 
vrywilliges of direkte dienswerkers wees.  Enige individu wat insette aan die 
diensleweringproses verskaf, is ‘n verskaffer. 
 
Indien daar ’n goeie langtermynverhouding met verskaffers aangeknoop word, 
word dit ’n vennootskapverhouding genoem.  Verskeie vennootskapverhoudinge 
behoort tussen diensleweringsorganisasies aangeknoop te word ten einde ’n 
geïntegreerde diens aan kliënte te verskaf.  Besterfield, et al. (2003:155) definieer 
die verhoudings soos volg: 
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“Partnering is a long-term commitment between two or more 
organisations for the purpose of achieving specific business 
goals and objectives by maximising the effectiveness of each 
participant’s resources.”  
 
Welsynsorganisasies behoort voortdurend sinergistiese verhoudings met 
verskaffers van ander tipe dienste op te bou sodat geïntegreerde dienste aan die 
gemeenskap beskikbaar gestel kan word.  Integrasie en vennootskappe met sulke 
diensverskaffers is ’n belangrike vereiste vir kwaliteitsdienslewering. 
 
4.5.5 Kliënte vorm ‘n integrale deel van die intervensie 
 
Beresford, Croft, Evans en Harding (Evers, et al. 1997:63) maak die volgende 
stelling: 
 
“The way in which services are delivered – the extent to 
which behavior from workers is or is not empowering – is as 
crucial and a necessary component of quality.” 
 
Voorheen het slegs vakkundiges dienslewering bepaal.  Nou beteken dit dat maat-
skaplike werkers nie op grond van hulle vakkennis die oplossing vir probleme 
voorstel nie, maar dat hulle saam met die kliënt ’n holistiese oplossing vind.  Die 
doelwit is die instaatstelling van individue, groepe en gemeenskappe deur die ont-
wikkelingsbenadering (Patel, 2005:154).  Met die kliëntgefokusde kwaliteitsmodel 
brei die rol van kliënte uit en vergroot hul deelname aan die diensleweringsproses.  
Selber en Streeter (2000:2) voer die volgende aan: 
 
“The customer oriented focus implies a more comprehensive 
participation in the service design process, as well as the 
delivery and evaluation of human services.  Instead of a 
linear, unidirectional communication process from employee 
to patient, seeing clients as a customer implies that an 
interactive feedback loop exists linking the customer and the 
employee together.  The roles for professionals and other 
 202
staff are no longer exclusively those of independent 
practitioners who prescribe needed services.” 
 
Organisasies moet ’n omgewing skep waarin kliënte geleentheid kry om hulle 
behoeftes te kenne te gee.  Die kultuur moet dus die regte van die individue erken 
en ten volle in die diensleweringsproses in ag neem. 
 
Beresford, et al. (Evers, et al. 1997:69) noem dat daar in die betrokkenheid van 
kliënte drie aspekte is wat tot probleme kan lei, naamlik kommunikasie, 
mededingende gesprekvoering en verskillende waardes.  
 
4.5.5.1 Kommunikasieprobleme 
 
Behoeftes kan slegs bevredig word indien daar in ’n oop gesprek na kliënte 
geluister word en hulle verwagtinge of behoeftes werklik verstaan word.  Dit 
gebeur soms dat maatskaplike werkers en ander professionele persone besluite 
oor dienslewering neem op grond van hulle professionele kundigheid.  Die 
organisasie of maatskaplike werker besluit dus eiegeregtig op ‘n oplossing en stel 
dit aan die kliënt voor.  Dit gebeur dan dat daar nie werklik met die behoeftes van 
die kliënt rekening gehou word nie. 
 
Dit kan aanvaar word dat die verwagtinge van die kliënte en dié van die maat-
skaplike werknemer nie noodwendig dieselfde is nie.  Streeter en Selber (2000:3) 
beweer die volgende: 
 
“Exploration of issues such as a customer’s reaction to the 
process of obtaining services, alternative methods for 
addressing change, and hours of service are generally not 
undertaken.” 
 
Luister is een van die belangrikste vaardighede in maatskaplike werk.  Dit kan 
gebeur dat ’n maatskaplike werker as gevolg van gereelde blootstelling aan 
dieselfde probleem aannames oor die soort intervensie en die kliënt maak.  Die 
werker beplan dan die intervensie op grond van sy/haar aannames en mis die 
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werklike behoefte en gepaste oplossing.  Dit is van toepassing op sowel 
individuele as groep- en gemeenskapsintervensies.  Die lede van die gemeenskap 
moet hul eie behoeftes bepaal en deel neem aan die implementering van projekte 
sodat hulle dit later op hul eie kan herhaal.  Die instaatstellende benadering tot 
maatskaplike werk stem dus ooreen met die vereistes van ’n kwalitatiewe 
kliëntediens. 
 
Die kliënte of gebruikers van die diens voel dikwels magteloos aangesien hulle vir 
die grootste deel van hulle lewe geen besluite kon neem wat hulle lewe ten goede 
kon beïnvloed nie.  Dit kos tyd en deursettingsvermoë van kliënte om vetroue te 
bou, om te besluit wat hulle wil hê en om dit dan selfgeldend aan ander te 
kommunikeer.  Maatskaplike werkers behoort dus daarteen te waak dat hulle hul 
agenda aan kliënte opdwing en sodoende ongelykheid skep.  Die kliënt kan die 
hele werkswyse, die manier waarop ’n gesprek gevoer word en die taal wat 
gebruik word, as vreemd en dreigend beleef. 
 
Vrees en wantroue by die diensverskaffer en die kliënt kan oop kommunikasie 
benadeel.  Die kliënt vrees die mag wat professionele persone oor hulle lewe het.  
Diensgebruikers of kliënte sukkel aanvanklik om te verstaan watter invloed hulle 
betrokkenheid op die dienslewering gaan uitoefen.  Eers as hulle die veranderinge 
sien, begin hulle vertroue in die program stel.  Hulle besef dan dat hulle diens-
lewering kan beïnvloed en self verandering kan meebring.  Hierteenoor twyfel die 
diensverskaffer dikwels of die intervensie suksesvol gaan wees. 
 
4.5.5.2 Mededingende gesprekvoering 
 
Die beredenerings- en gesprekvoeringvermoëns van welsynsorganisasies en 
kliënte of diensgebruikers verskil beduidend.  Die rede is dat dienslewerings-
organisasies en gebruikers uiteenlopende vertrekpunte, waardes en doelwitte het.  
Hulle het ook betekenisvolle verskillende persoonlike, professionele, politieke en 
organisatoriese kommer wat hulle denkraamwerk rig.  Dit het tot gevolg dat 
dialoog nie altyd maklik en spontaan geskied nie, en dat die maatskaplike of 
vrywillige werker sy of haar aannames gedurig moet toets deur die klarifiserings-
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tegniek te gebruik.  Luistervaardighede is uiters belangrik wanneer met kliënte 
gewerk word. 
 
4.5.5.3 Verskillende waardes 
 
Die maatskaplike modelle aangaande maatskaplike problematiek beïnvloed dus 
die wyse waarop intervensies en programme van diensleweringsorganisasies in 
werking gestel word.  Dit kan gebeur dat die dienste van die organisasie nie met 
die behoeftes van die kliëntegroep ooreenstem nie.  Die kliënte kan die program 
verwerp of as onbevredigend beskou.  Die koste van die intervensie is dan die 
prys van nie-voldoening (Crosby, 1985) en is vermorsde geld.  Hierdie verduide-
liking toon weer eens hoe belangrik dit is dat kliënte se omgewing en behoeftes 
verstaan word en dat assessering in samewerking met die kliënt gedoen moet 
word voordat die projekplan gefinaliseer word.  Voordat bemarking onder befond-
sers gedoen word en die projek aan die gang gesit word, moet daar oop kommuni-
kasie tussen die welsynsorganisasie en die kliënt of gemeenskap wees.  Die 
navorser voeg dus in Figuur 4.4 nog ’n stap by die prosesmodel, waarmee behoef-
tes geïdentifiseer word (proses een).  Die gekommunikeerde en gedokumenteerde 
behoeftes kan na afloop van die intervensie hersien word.  ‘n Vergelyking kan 
getref word tussen die verwagtings wat die kliënte by behoefte-bepaling gehad het 
teenoor die uiteindelike persepie wat die klient na afloop van die intervensie 
huldig.  Dit kan die maatskaplike werker ook in staat stel om te bepaal waar in die 
diensleweringsproses probleme onstaan het of waar dienslewering uitnemend 
was.   
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Figuur 4.4: ‘n Uiteensetting van die geintegreerde welsynsproses met 
behoeftebepaling as eerste fase (eie samestelling) 
 
4.5.5.4 Samevatting 
 
Die beginsels wat moet geld en waarmee groter betrokkenheid bewerkstellig kan 
word, is soos volg: 
 
• Die navorser is van mening dat daar vanuit die kliënt se verwysingsraamwerk 
en omstandighede gewerk moet word om vertroue, idees en aanspreeklikheid 
te ontwikkel.  Uitreiking moet totdat ’n vertrouensverhouding gevestig is, van 
die maatskaplike of vrywillige werker en nie van die kliënt af kom nie.  
• Kliënte moet reeds vanaf die begin van dienslewering (proses een) in Figuur 
4.4 op gelyke grondslag by die intervensie betrek word ten einde die kwaliteit 
van dienslewering te verhoog, want anders is hulle betrokkenheid kunsmatig.  
Die assessering van die probleem en die intervensie moet saam met die 
individu, groepe en of gemeenskap beplan word. 
Proses: 
 
Bemarking 
van diens  
Voorspraak 
VERSKAFFERS 
KONSULTASIEPROSES: WELSYNSORGANISASIES 
Uitsette: 
• Fondse vir  
 dienslewering 
aan primêre 
kliënt 
• Bou van langter-
mynverhouding  
 
Insette: 
• Vrywilligers 
• Bemarkings- 
 materiaal 
• Bemarkingsbrief 
• Projekplan 
 
SEKONDÊRE KLIËNTE: 
Private en publieke 
donateurs 
  Proses: 
 
  Mikro-,  
  meso- en  
  makro-  
 intervensie 
PRIMÊRE KLIËNTE 
ONT- 
WIKKELIN
GS-
BENADER
ING 
•Kinders,j
eug en 
gesinne
PROSES TWEE: FONDSINSAMELING PROSES DRIE:  DIENS
Eerste kliënt-
Tevredenheids- 
meting 
Tweede kliënt-
tevredenheids- 
meting 
Terugvoering aan kliënte  
PRIMÊRE 
KLIËNTE 
PROSES EEN:  BEHOEFTE BEPALING 
Identifiseer 
behoeftes saam 
met primêre 
kliënte  
Uitsette 
van 
intervensie 
 
Uitkomste 
op 
funksionering 
van kliënt 
Vergelyking tussen gekommunikeerde 
behoeftes en tevredenheid van kliënte 
Impak 
van 
die 
diens  
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• Stappe behoort gedoen te word om mense effektief te laat deelneem.  Aandag 
moet gegee word aan allerlei praktiese oorwegings wanneer ’n byeenkoms 
gereël word, byvoorbeeld ‘n gerieflike bymekaarkomplek, ‘n geleë vergadertyd 
en vervoerreëlings.  Mense voel maklik uitgesluit as hulle omstandighede nie in 
ag geneem word nie.  
• Dit is verder ook belangrik om daarmee rekening te hou dat sowel profes-
sionele mense as kliënte ‘n mate van angstigheid ervaar om as gelykes ’n 
gesprek te voer.  Die angstigheid verdwyn sodra gemeenskaplike doelstellings 
bespreek word.  
 
4.5.6 Kliëntediensmeting en terugvoering 
 
4.5.6.1 Inleiding 
 
Nog ‘n uitdaging van kwalteitsbestuur in maatskaplike dienslewering is die meting 
van kliëntediens.  Die navorser gee aan veral twee uitdagings in verband met die 
meting van dienslewering aandag.  Ten eerste, dat meting nie noodwendig as ’n 
primêre taak in welsynsorganisasies beskou word nie.  Die navorser is van mening 
dat die maatskaplike werkprofessie op mensontwikkeling gemik is en dat die 
meting van resultate sekondêr tot die dienslewering staan.  Daarbenewens kan 
aangevoer word dat meting nie in die aard van maatskaplike werkers is nie en 
daarom dikwels agterweë bly.  Tog is die bewys van resultate nie alleen vir 
welsynsorganisasies nie, maar ook vir befondsers en kliënte noodsaaklik.  Daar 
word ook beweer dat meting moeilik is in maatskaplike werk.  Die navorser 
onderskryf die volgende siening van Osborne en Gaebler (1992:67): 
 
  “What gets measured gets done; 
  If you don’t measure results you can’t tell success from failure; 
  If you can’t see success, you can’t reward it; 
  If you can’t reward success, you are probably rewarding failure; 
  If you cant see success you can’t learn from it; 
  If you can’t recognize failure you can’t correct it; 
  If you can demonstrate results, you can win public support”. 
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Die tweede uitdaging is die grootste punt van kritiek teen totale kwaliteitsbestuur.  
Dit is dat baie totale kwaliteitsbestuursaktiwiteite in organisasies plaasvind, maar 
dat geen resultate gemeet word nie.  Die rede waarom totale kwaliteit toegepas 
behoort te word, is juis om kliënte tevrede te stel en ander organisatoriese doel-
witte te bereik.  
 
Organisasies bestee baie geld en tyd daaraan om totale kwaliteitsbestuur te 
implementeer en raak so verstrengel in aktiwiteite wat baie energie vereis, sonder 
dat dit enige positiewe impak op die tevredenheidsvlak van die kliënte het.  
Organisasies kan nie aanhou met aktiwiteite wat nie die organisasie se oogmerke 
bevorder nie en nie verbeterde dienslewering tot gevolg het nie.  Die navorser is 
van oordeel dat dit veral vir welsynsorganisasies waar is.  Hulpbronne is skaars en 
indien energie en tyd aan kwaliteitsaspekte spandeer word, moet die invloed 
daarvan op dienslewering bepaal word.  Indien die aktiwiteite nie dienslewering 
verbeter nie, kan die waarde van die inisiatiewe bevraagteken word.  Dit kan 
maklik as argument teen totale kwaliteitsbestuur vir welsynsorganisasies aange-
voer word.  Meting van die resultate van kwaliteitsdienslewering is dus van 
kardinale belang.  Die navorser bespreek in Hoofstuk 5 hoe totale kwaliteits-
bestuur geassesseer kan word met behulp van ’n assesseringsraamwerk bekend 
as uitnemendheid. 
 
Die navorser beskou dit as ’n vereiste dat al die genoemde kwaliteitsbeginsels 
gemeet word.  Alleenlik dan sal bestuurders alle dimensies van totale kwaliteits-
bestuur holisties kan hanteer en effektief met die bestuursuitdagings van die ont-
wikkelingsbenadering kan omgaan. 
 
Verskeie skrywers, onder andere Martin en Kettner (1996), omskryf sommige 
metings van die prosesmodel, soos aangebied in Figuur 4.4.  Die skrywers kon-
sentreer in hoofsaak op die meting van uitsette en uitkomste en minder op proses- 
en insetmeting.  Die navorser is van mening dat indien die totale dienslewerings-
proses nie gemeet word nie, daar nie van totale kwaliteitsmeting sprake kan wees 
nie.  Martin en Kettner (1996) meld sekere kwalitatiewe metingsdimensies wat die 
navorser in die gedeelte bespreek.  Kwaliteitsmetings is uit ’n totale kwaliteits-
bestuursraamwerk steeds beperk. 
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Martin en Kettner (1996:13) maak die volgende stelling: 
 
“Quality performance measures generally take one of two 
forms (a) customer satisfaction and (b) outputs related to 
some quality standard.” 
 
Die eerste fokus is op die meting van die kwalitatiewe uitsette van dienslewering 
en die tweede op kliënttevredenheid (Martin & Kettner, 1996:44).  Die meting van 
uitsette evalueer die kwaliteit van die intervensie.  Die kliënttevredenheidsmeting 
evalueer die resultate, impak en voordele wat die intervensie vir die individue, 
groep en/of gemeenskap se funksionering inhou.  Die databronne wat gebruik 
word om die uitsette te meet, is gebaseer op rekords van die organisasie en die 
projek of program.  Die kliënttevredenheidsmeting berus op data van tevreden-
heidspeilings.  
 
Dit gebeur soms dat maatskaplike werkers op goeie kliëntediens ingestel is, maar 
dat ander organisatoriese-take nie aan die vereistes beantwoord nie.  Kwaliteit 
beteken om seker te maak dat alle take van die diensleweringsproses en binne die 
organisasie aan die verwagte eise of standaarde voldoen.  
 
Dit beteken dat die byhou van kliëntlêers en ander administratiewe take wat met 
die intervensie verband hou, met dieselfde kwaliteitsingesteldheid gedoen moet 
word. 
 
4.5.6.2 Uitsetmetings 
 
Kwaliteit hang af van die mate waartoe die gelewerde diens aan die verwagtings 
of vereistes wat saam met die kliënt(e) by die aanvang van die intervensie 
geformuleer is, voldoen.  Dit is hoe die navorser kwaliteit in par. 4.3.2 definieer en 
in tabel 4.4 voorstel.  Verskeie kwaliteitsdimensies waaraan kliëntediens gemeet 
word, word in die literatuur beskryf.  Die navorser vergelyk die kwaliteitsdimensies 
in die volgende bronne:  
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• Martin en Kettner (1996:42);  
• Selber en Streeter (2000:6); 
• Batho Pele-Witskrif vir die Transformasie van Publieke Dienslewering 
(1997:15);  
• Witskrif vir Maatskaplike Welsyn (1997) 
 
Selber en Streeter (2000:6) is van mening dat daar geen empiriese data vir die 
kwaliteitsdimensies van Martin en Kettner (1996) bestaan nie.  Zeithaml, et al. 
(1990:17) dui die vyf belangrikste dimensies van diens-kwaliteit aan wat wel met 
empiriese data bewys kan word.  Bewys is gelewer dat die dimensies konstant in 
die dienstesektor gebruik kan word, ongeag die tipe organisasie.  Dié skrywers het 
’n model vir die meting van dienskwaliteit ontwikkel.  Hulle noem dit SERVQUAL, 
’n verkorting van die Engels “service quality” of diens-leweringskwaliteit.  Hierdie 
instrument word gebruik om kliëntgerigte kwaliteit te meet. 
 
Die navorsing is van mening dat daar talle ooreenkomste tussen die dimensies uit 
die bogenoemde bronne bestaan.  Die navorser kategoriseer die dimensies om 
aan te dui dat sommige dimensies insette meet, ander die proses, en ander weer 
die uitsette en uitkomste van die dienslewering. 
 
• Insetmetings:  (Aspekte wat die kliënt voordat dienslewering ‘n aanvang 
neem, kan beïnvloed.)  Dit is ook enige hulpbronne wat die welsynsorganisasie 
benodig voordat daar met dienslewering begin word.  Sien prosesmodel in 
Figuur 4.2. 
o Tasbaarheid; 
o Vennootskappe; 
o Toeganklikheid; 
o Sekuriteit. 
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• Prosesmetings:  (Aspekte wat die kliënt in die verloop van die intervensie kan 
beïnvloed.)  Dit is as die maatskaplike werker sy/haar kundigheid in die proses 
aanbied, en dit omvat die waardes van maatskaplike werk. 
o Kommunikasie; 
o Deelname; 
o Bevoegdheid; 
o Responsiwiteit; 
o Betroubaarheid; 
o Menslikheid en empatie; 
o Bestendigheid; 
o Openheid en deursigtigheid; 
o Instaatstelling; 
o Selfvertroue. 
 
• Uitsetmetings:  (Aspekte wat die kliënt na afloop van die intervensie  
beïnvloed.) Die effek wat die dienslewering op die funksionering van die kliënt 
het.  
o Bereiking van uitsette/prestasie; 
o Effektiwiteit en betroubaarheid van diens; 
o Bereiking van diensstandaarde; 
o Instaatstelling van die kliënt . 
 
4.5.6.3 Kliënttevredenheidsmetings 
 
Die tweede wyse waarop terugvoering oor die dienste ontvang kan word, is 
volgens Martin (1996:43) deur kliënttevredenheidsmeting.  Die kwaliteitdiens-
leweringinstrument van Zeithaml, et al. (1990:17) is uniek aangesien dit sowel 
kliënte se verwagtinge as hulle persepsie van die diens se kwaliteit meet.  Een van 
die tekortkominge van kliënttevredenheidsmetings is dat dit slegs die kliënt se 
persepsie van die dienskwaliteit meet.  Die tevredenheid van die kliënt word 
bepaal deur ‘n vraelys van die bogenoemde kwaliteitsdimensies.  Die verwagtings 
wat die kliënt by die aanvang van die intervensie gekoester het, word nie gemeet 
nie.  Verwagtings en tevredenheid moet albei gemeet word, anders is die beeld 
van die kliënt se werklike opinie oor die dienslewering onvolledig.  
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4.5.7 Beperkte hulpbronne, tyd en kundigheid 
 
Evers, et al. (1997:52) noem dat navorsing in Finland gedoen is oor die toepassing 
van kwaliteit in maatskaplike organisasies.  Bepaalde struikelblokke wat in die 
studie teëgekom is, word hieronder aangedui.  Maatskaplike werkers het: 
 
• Beperkte tyd – maatskaplike werkers ervaar baie werkspanning en die daag-
likse roetine eis al die beskikbare tyd op; 
• Beperkte hulpbronne – maatskaplike werkers moet met beperkte hulpbronne 
oor die weg kom; 
• Afwysende houdings en ‘n onwilligheid om te verander.  Dikwels is daar ’n 
swak verbintenis tot kwaliteitdienslewering en ‘n onvermoë om die personeel 
positief te beïnvloed; 
• Probleme met sekere aspekte van kwaliteitsbestuur, soos onder andere die 
meting van kwaliteit; 
• Beperkte kennis en vaardighede om kwaliteit te bestuur en te implementeer.  
 
In die genoemde navorsing is beperkte hulpbronne die grootste struikelblok vir 
welsynsorganisasies.  Rankin (1992:37) beweer dat maatskaplike werkers nie 
hulle werk sonder die nodige hulpbronne kan doen nie.  Eise word aan maat-
skaplike werkers gestel, maar hulle beskik nie oor die hulpbronne om die dienste 
te lewer nie.  Schenk (2004:181) het ’n studie in Suid-Afrika gedoen om te bepaal 
wat maatskaplike werkers op die platteland van hulle organisasies, werksomstan-
dighede en hulpbronne dink.  Die volgende blyk uit die navorsing:  
 
“Bad working conditions prevented good, caring social 
workers from really moving into the community to change 
the image of social workers and their ability to make a 
difference in the lives of the rural people.”  
 
Schenk (2004) voeg by dat werknemers wat te lui is om in die gemeenskap in te 
gaan, die ongunstige werksomstandighede dikwels as ’n verskoning gebruik. 
 
  
213
Die navorser gee toe dat beperkte hulpbronne organisasies strem, maar stem met 
Schenk saam dat die probleem dikwels by die ingesteldheid van maatskaplike 
werkers lê.  Indien ’n mens jou aanhoudend teen die beperkings blindstaar, sal 
niks gedoen word om die probleem op te los nie.  ’n Kwaliteitsbenadering is voor-
komend van aard en aanvaar nie foute in die funksionering nie.  Die werker met ‘n 
kwaliteitsingesteldheid vra wat moet dan gedoen word om die probleme op te los, 
en al lyk dit hoe onmoontlik, die organisasie sal alles in die stryd werp om ’n oplos-
sing te vind en die diens te lewer.  ‘n Kwaliteitsingesteldheid beteken dat die 
volgende stappe gedoen kan word: 
 
• Bepaal eerstens watter hulpbronne benodig word om die gemeenskap te 
bedien, 
• Bepaal hoe die diens aan befondsers bekendgestel en fondse verkry kan word; 
• Bepaal wat in die tussentyd gedoen kan word om steeds ‘n diens aan die 
gemeenskappe te lewer. 
 
Die probleem is sodoende gedefinieer en ‘n kreatiewe oplossing word saam met 
ander diensverskaffers gevind.  Die navorsing is van mening dat die voorbeeld ‘n 
aanduiding is van ’n kwaliteitsprobleem en nie soseer ’n beperkte hulpbron-
probleem nie.  
 
4.6 KRITIESE SUKSESFAKTORE IN DIE IMPLEMENTERING VAN TOTALE 
KWALITEITSBESTUUR IN WELSYNSORGANISASIES 
 
Die navorser integreer die beginsels van die genoemde kundiges en neem sowel 
die voordele (soos bespreek onder par. 4.4) en uitdagings (soos bespreek onder 
par. 4.5) in die maatskaplike konteks in ag.  Dit stel die navorser in staat om 
samevattende faktore uit te wys wat nodig is vir totale kwaliteitsbestuur in 
welsynsorganisasies.  
 
Die volgende kritiese suksesfaktore word as bepaalde beginsels vir totale 
kwaliteitsbestuur gestel: 
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• Kwaliteitsdoelwitte behoort ‘n integrale deel van die strategiese rigting van die 
organisasie te wees. 
• Die bestuurders moet hulle tot die proses verbind – en hulle betrokkenheid en 
gewilligheid om verbetering in die organisasie teweeg te bring, moet gedemon-
streer word. 
• Organisasies moet werklik na die kliënte luister en moontlike leemtes in 
dienslewering (tussen die verwagtinge van die kliënt en die ontvangde diens) 
meet en aanvul. 
• Werknemers en kliënte moet by die diensleweringsproses betrek word en ’n 
deelnemende, instaatstellende bestuursfokus moet gehandhaaf word. 
• Prosesse moet gedokumenteer en afwykings moet bestuur word. 
• Goeie vennootskapverhoudings behoort met kliënte en verskaffers aange-
knoop te word. 
• Inligting en tegnologie wat vir ’n geïntegreerde en effektiewe diens noodsaaklik 
is, moet bestuur word  
• Prestasieaanwysers moet geïdentifiseer en deurlopend gemeet en verbeter 
word sodat die verantwoordbaarheid van die organisasie verbeter. 
 
Die navorsing bespreek die kritiese suksesfaktore aan die hand van die volgende. 
 
4.6.1 Totale kwaliteitbestuur:  Vereis ’n strategiese keuse 
 
Strategiese beplanning bestaan uit die visie, missie en doel van die organisasie en 
sy bestaansrede.  Die strategiese rigting behoort deur die kliëntebehoeftes en die 
omgewing waarin die organisasie funksioneer, gerig te word.  Totale kwali-
teitsbestuur moet met strategiese prioriteite en doelwitte in ooreenstemming 
gebring word (Smit, 2000:62).  Oakland (1995:332) is van mening dat strategiese 
doelwitte en prosesdoelwitte met mekaar ooreen moet stem.  Dit word gedoen 
deur die missie te verdeel in kritiese suksesfaktore waarvolgens kritiese prosesse 
en subprosesse, aktiwiteite en uiteindelike take bepaal word.  Die verbeterings- of 
kwaliteitsdoelwitte van die prosesse en subprosesse moet uit die gedokumen-
teerde strategie blyk.   
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Van Niekerk (1998:246) voer aan dat welsynsorganisasies meer strategies oor 
dienslewering en kwaliteit moet dink en die beginsels hiervan in die visie van die 
organisasie inbou.  Martin (1993:5) en Van Niekerk (1998:248) is van oordeel dat 
kwaliteit in die doelstellings van die organisasie ingeskryf behoort te word, sodat 
die bestuurders hulself deurgaans aan die doelstellings kan meet.  
 
Sommige organisasies maak kwaliteit deel van hulle visie en missie, maar ander 
skryf ’n aparte kwaliteitverbintenisstelling waarin aangedui word hoe hulle hul tot 
kwaliteit verbind.  Dit word dikwels in diensleweringskantore ten toon gestel.  ’n 
Voorbeeld van kwaliteitsverbintenisstellings is soos volg: 
 
“We will deliver defect-free services to our clients on time” 
“We shall strive for excellence in all endeavors.”  
“We will perform defect-free work for our clients and our 
associates.” 
“To distinguish itself from its competitors from their clients’ 
perspective by providing a consistently superior standard 
of service.”               Martin (1993:5) 
 
Die kwaliteitsverbintenisstelling word intern gebruik om mense te herinner aan 
hulle verbintenis tot kwaliteitdienslewering.  Dit word ook gebruik om aan kliënte 
en vennote te toon dat die welsynsorganisasie hom tot kwaliteit verbind.  Dit stel 
kliënte verder in staat om die gedrag van werknemers en dienslewering volgens 
die gestelde beginsels te evalueer.  Dit word beskou as  ’n progressiewe stap as 
welsynsorganisasies hulle so tot voortreflike dienslewering verbind. Daarbe-
newens behoort dit ’n goeie indruk op alle belangegroepe te maak. 
 
4.6.2 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis ’n totale verbintenis van elke leier en 
werknemer van die organisasie 
 
Al die skrywers is dit eens dat die sukses van die implementering van kwaliteit 
afhang van die leiers se verbintenis tot die totale kwaliteitsbestuursproses 
(Besterfield, et al., 2003:2;  Smit, 2000:97;  Oakland, 1995:18-24).  Zeithaml, et al. 
(1990:154) meld die volgende in die verband: 
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“Leadership is the only mechanism that can transform 
organisations from service mediocrity to service 
excellence.” 
 
Dis essensieel dat die leiers van die organisasie hulle tot die kwaliteitsproses 
verbind en die werknemers ondersteun om hulle werk op die bes moontlike manier 
te doen.  Leiers sal dus ook gemaklik moet wees met die bestuur van verandering 
(Patel, 2005:268).  Die topbestuur se verantwoordelikheid is om ’n totale 
kwaliteitskultuur te skep.  Martin (1993:11) is van mening dat die bemagtiging van 
werknemers die belangrikste wyse is om ’n kwaliteitskultuur te skep.  Werknemers 
word bemagtig deur hulle byvoorbeeld toe te rus met kennis, vaardighede en 
ondersteuning om die werk te doen.  Die leier moet ook besef dat die hele 
organisasie en alle eksterne kliënte sy/haar kliënte is.  Leiers moet bereid wees 
om baie tyd en energie in die proses te sit en ’n langtermynverbintenis tot kwaliteit 
te maak:  
 
“... top managers in human service organisations may 
have an advantage over their counterparts in other types 
of organisations.  The human services, and inparticular 
social work, tend to be more people-oriented, place a high 
value on education and training, and tend to operate more 
in a cooperative mode.”          Martin (1993:14) 
 
Die leiers van die organisasie moet werklik sigbaar wees, hulle behoort kundig te 
wees oor die proses en hulle moet blyke van hul verbintenis gee.  Leiers behoort 
self by die opleiding van die personeel betrokke te wees.  Gereelde kontak met 
kliënte en deurlopende verkondiging van kwaliteit aan die publiek en ander 
belangegroepe is van kardinale belang.  
 
Senge, et al. (1994:445) voer aan dat die senior bestuur oor transformasionele 
leiereienskappe moet beskik ten einde die proses te bestuur.  Die navorser is van 
mening dat die opleiding van leiers allernoodsaaklik is. 
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4.6.3 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis dat interne en eksterne kliënte die 
bepalende faktor en dryfveer is 
 
Die organisasie moet die vermoë ontwikkel om werklik na kliënte te luister en in 
hulle behoeftes te voorsien.  Die kliënte wat bedoel word, is soos reeds bespreek, 
interne en eksterne kliënte.  In die literatuur word beweer dat die verskeidenheid 
van kliënte uniek aan mensgerigte organisasies is, en dat hierdie organisasies 
daarmee genoeë moet neem en in die behoeftes van alle kliënte moet voorsien.  
Van Niekerk (1998:246) maak die volgende stelling: 
 
“Service quality programmes create loyal clients.  Clients 
who believe social work organisations are delivering 
quality services will continue to support those 
organisations.” 
 
Die ondersteuning wat die skrywer bedoel, word deur sekondêre kliënte verskaf en 
kan die vorm aanneem van die vrywillige lewering van dienste, finansiële hulp, en 
miskien nog belangriker, die verskaffing van fisiese ondersteuning. 
 
4.6.4 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis dat daar anders oor werknemers 
gedink word, soos onder andere die benutting van spanne  
 
Die beginsel van dienskwaliteit is om te verseker dat elke werknemer by die totale 
kwaliteitsproses betrokke is.  Dis ’n demokratiese proses wat werknemers se 
betrokkenheid en innovering aanmoedig.  Deur ‘n prestasiebestuurstelsel moet 
verseker word dat daar eienaarskap van kwaliteit op alle vlakke is.  
 
Werknemers moet voortdurend opgelei word en deel wees van verbeteringspanne 
wat verantwoordelik is vir probleemoplossing en die daarstel van verbeterings-
inisiatiewe.  Dit is veral in die welsynsektor ’n belangrike vereiste, aangesien 
kwaliteit en die implementering daarvan nie deel van die maatskaplike werker se 
funksionele opleiding uitmaak nie (Sinha, 1997:42).  
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Funksionering in spanne om die bes moontlike oplossing te identifiseer, is een van 
die vereistes vir kwaliteitsbestuur.  Spanne behoort erkenning vir enige uitnemen-
de prestasie te kry.  Erkenning moet verband hou met die doelwitte wat bereik is. 
 
4.6.5 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis dat prosedure en prosesse gedoku-
menteer en afwykings bestuur word 
 
Prosedures moet ingestel word om te verseker dat kwaliteit van die begin af in 
produkte en prosesse ingebou en die resultate van die prosesse deurlopend 
gemeet word.  Martin (1993:8) meld dat twee kinders ewe veel tyd in ’n 
dagsorgsentrum kan deurbring, maar die prosesse wat twee maatskaplike werkers 
benut, kan totaal verskillende ervarings vir die twee kinders tot gevolg hê.  Die 
skrywer noem twee soorte prosesafwykings – ‘n algemene en spesiale oorsaak 
van die afwyking.  ’n Spesiale oorsaak is wanneer daar ’n eenmalige proses-
afwyking voorkom.  ’n Algemene afwyking is wanneer ’n groep mense gereeld die-
selfde fout maak of teëkom.  Dit is gewoonlik nie die probleem van die persoon of 
individu nie, maar van die proses.   
 
Verskeie analitiese en prosestegnieke word gebruik om die prosesse te analiseer 
en te verbeter.  Dit moet nie as ’n benouende burokratiese stelsel gesien word nie, 
maar as ‘n manier om die ingesteldheid van deurlopende verbetering lewend te 
hou.  Van Niekerk (1998:250) beweer dat selfkontrole of -assessering beter is as 
kontrole deur iemand anders – laasgenoemde skep konflik en lei tot verdere 
oneffektiwiteite.  Die insette en die proses moet deurlopend deur die proses-
eienaar geëvalueer word en foute moet geëlimineer word.  Dit het tot gevolg dat 
dit nie nodig is om die fout ná die tyd op te spoor nie.  Dit onderskryf die beginsel 
van voorkoming, soos reeds bespreek.  
 
4.6.6 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis ’n vennootskapverhouding met 
kliënte en verskaffers 
 
’n Vennootskap met kliënte en verskaffers is van kardinale belang.  Verskaffers 
moet nader aan die organisasie gebring, en prosesse moet geïntegreer word, 
sodat ‘n beter kwaliteit diens gelewer kan word.  Sinha (1997:43) noem dat die 
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staat, besighede en die welsynsektor totale kwaliteitsbestuur moet aanneem en op 
die beginsels hulle samewerkingsooreenkomste, aangaande maatskaplike 
opheffingsprogramme, bou.  Daar moet ’n goeie verhouding met verskaffers 
aangeknoop word en hulle sal ook in totale kwaliteitsbestuursbeginsels opgelei 
moet word.  Die navorser is van mening dat vrywillige werkers en kontrakteurs as 
deel van die totale kwaliteitsproses bestuur moet word (Martin, 1993:13;  
Besterfield, et al. 2003).  Indien vrywilligers of kontrakteurs se dienste gebruik 
word, moet hulle ook in kwaliteitsbeginsels opgelei word om te verseker dat die 
diens wat hulle aan die kliënte lewer van kwaliteit getuig. 
 
Die bedoeling is om die regering, welsynsorganisasies en groot korporatiewe 
organisasies by die totale kwaliteitsbestuursproses te betrek.  Die groepe kan as 
strategiese vennote saamwerk om kwaliteit te bewerkstellig.  Gereelde kwaliteit-
oudits sal ook voordelig wees. 
 
4.6.7 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis ’n fokus op inligting en tegnologie-
bestuur 
 
Organisasies funksioneer in ‘n snelveranderende wêreld (Pritchett, 1999:35).  
Bestuurders sal prosesse moet instel wat verseker dat inligting goed bestuur word, 
daar blitsvinnig op kliënte versoeke gereageer kan word, en dat inligting wat vir 
dienslewering nodig is, spoedig beskikbaar gestel word.  Stelsels en prosesse 
moet aanpasbaar wees en vinnig kan verander, wat beteken dat rigiede, gedoku-
menteerde stelsels wat onbuigbaar is, nie effektief sal wees nie.  
 
Die beleidsraamwerk van die Witskrif vir Welsyn (1997) verwys na die nood-
saaklikheid van ’n nasionale inligtingstelsel wat insette vir beleidsformulering, 
beplanning en monitering sal verskaf.  Die oogmerk hiermee is ’n nasionale 
databasis van maatskaplike werkers se kliënte en verskaffers sodat dienslewering 
meer geïntegreerd plaasvind.  
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4.6.8 Totale kwaliteitsbestuur:  Behoort die totale prestasie van die 
organisasie positief te beïnvloed 
 
Metings van prosesse en kritiese uitsette is van die allergrootste belang.  Hierdeur 
word bepaal waar leemtes in die proses voorkom en hoe dit aangevul moet word.  
As gevolg van totale kwaliteitsbestuur moet verbeterings voortdurend aangebring 
en foute deurlopend uitgeskakel word.  Crosby (1985:96) noem in die laaste van 
sy veertien stappe dat ’n mens weer van voor af moet begin indien jy klaar is met 
die totale kwaliteitsproses.  Bepaalde meetbare doelwitte moet gestel word wat 
gekoppel is aan die strategie van ’n organisasie. 
 
Totale kwaliteitsbestuur moet bydra tot die verbeterde prestasie van die 
organisasie op die volgende terreine: 
 
¾ Verhoogde kliënttevredenheid; 
¾ Vermindering van kliënteklagtes; 
¾ Verhoogde finansiële beheer en kontrole; 
¾ Verhoging van die tevredenheid van ander belangegroepe; 
¾ Verhoogde investering in menslike hulpbronne; 
¾ Verhoogde werknemerstevredenheid; 
¾ Toegewyde werkersmag; 
¾ Uitnemende dienste. 
 
Totale kwaliteitsbestuur moet die organisasie se doelwitte aanvul en verbeter.  
Totale kwaliteitsbestuur moet ‘n integrale deel uitmaak van die manier waarop die 
organisasie bestuur word en moet een van die organisasie se kernwaardes wees.  
Dit moet dus deur die organisasie se topbestuur ingestel en bestuur word. 
 
Totale kwaliteitsbestuur werk die beste as dit deurlopend plaasvind en deursigtig 
is vir die normale organisasieprosesse.  Organisasies moet dus nie voel dat hulle 
totale kwaliteitsbestuur doen nie, maar dat hulle eerder besig is om die organisa-
sie se prestasie te verbeter.  Bonato en Quartieri (1999:35) spreek hulle aldus 
hieroor uit: 
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“Top managers continue to feel that there is a remarkable 
dichotomy between quality and the core operations 
because they still thinking that quality is still working 
against the core business.” 
 
Die opmerking is al deur verskeie organisasies en individue gemaak dat die woord 
“kwaliteit” eerder vervang moet word met die woord “organisasieprestasie”.  
 
4.6.9 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis veranderde denke van maatskaplike 
werkers en ander dienswerkers 
 
Aangesien nie-winsgewende organisasies nie noodwendig die beginsels so goed 
ken nie, kan maatskaplike werkers weerstand teen die instel van kwaliteit hê en 
ontken dat dit hoegenaamd nodig is om kwaliteit te implementeer.  Daar kan 
beweer word dat welsynsorganisasies anders is (Sinha, 1997:37) en dat totale 
kwaliteitsbestuur daarom nie werklik op hulle van toepassing is nie.  As daar eerlik 
gekyk word na die beginsels van kwaliteitsbestuur, is daar eintlik heelparty 
aspekte wat ooreenstem met die metodiek van maatskaplike werk, soos byvoor-
beeld om werklik na die kliënt te luister, om in spanverband te funksioneer en om 
seker te maak dat gereeld gekommunikeer word.  
 
Aspekte wat van groot nut vir die maatskaplike professie kan wees, is sonder 
twyfel die bestuur van prosesse en inligting asook meting.  Die kultuur van 
organisasies moet van ’n burokratiese kultuur verander na ’n kultuur wat op 
effektiewe dienslewering gefokus is. 
 
4.6.10 Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis suksesverhale en ’n praktiese 
benadering in welsynsorganisasies 
 
Welsynsorganisasies moet suksesverhale van totale kwaliteitsbestuur bekend 
maak.  Indien diensleweringsorganisasies sien wat alles met die kwaliteits-
inisiatief vermag kan word, sal dit hulle tot groter dade inspireer.  Kritici beweer dat 
totale kwaliteitbestuursprogramme dikwels erg ingewikkeld is en daarom sukkel 
werknemers om die holistiese benadering te verstaan.  Dit klink veels te abstrak, 
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onprakties en onimplementeerbaar, voer kritici aan.  Die bestuurspraktyk moet dus 
eenvoudig voorgestel word sodat werknemers ’n duidelike beeld van die proses 
kan vorm en kan verstaan hoe dit inskakel by die strategiese plan van die 
organisasie.  Die navorser beoog juis dit met hierdie studie. 
 
4.6.11  Totale kwaliteitsbestuur:  Vereis ’n gebalanseerde benadering 
 
Nog ’n punt van kritiek is dat daar altyd in kwaliteit ’n balans moet wees tussen 
organisatoriese doelwitte en die menselement.  Soms word organisatoriese veran-
dering so oorbeklemtoon dat die verandering van menslike hulpbronne asook 
gedrags- en kultuuraspekte afgeskeep word, of andersom.  Die harde metingskant 
en sagte mens- en kultuurkant van totale kwaliteitsbestuur moet dus ewe veel 
aandag geniet.  Bestuurders konsentreer gewoonlik op aspekte waarmee hulle 
vertroud is.  Aangesien totale kwaliteitsbestuur alle bestuursdimensies insluit, kan 
dit gebeur dat bestuurders sekere aspekte ten koste van ander beklemtoon.  Die 
navorser is van oordeel dat verwag kan word dat die bestuur van welsyns-
organisasies meer klem plaas op die menslike en kultuuraspekte van totale kwali-
teitsbestuur as op die meting van resultate en die prestasie van die organisasie.  
’n Raamwerk is nodig wat aandui hoe alle aspekte op ’n gebalanseerde wyse ewe 
veel aandag moet geniet.  
 
4.6.12  Totale kwaliteitsbestuur moet vir die bepaalde maatskaplike 
konteks aangepas word 
 
Een van Sinha (1997:42) se voorstelle is dat die terminologieë van totale 
kwaliteitsbestuur in ooreenstemming gebring moet word met die konteks waarin 
welsynsorganisasies funksioneer.  Dit is uit die voorafgaande bespreking duidelik 
hoe belangrik dit is om die maatskaplike ontwikkelingskonteks in ag te neem 
wanneer die bestuursraamwerk toegepas word.  Aspekte waarmee rekening 
gehou moet word, is: 
 
• Die taal van totale kwaliteitsbestuur moet by die taal van maatskaplike 
dienslewering aangepas word; 
• Nuwe maniere om totale kwaliteitsbestuur te meet, moet bepaal word;  
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• Die koste van swak kwaliteit of nie-voldoening moet bereken word; 
• Maatskaplike en vrywillige werkers moet in kwaliteitsprosesse opgelei word; 
• Die werksprosesse behoort gedokumenteer en verstaan te word; 
• Die rol van al die kliënte in die maatskaplike konteks moet verstaan word. 
 
Verskeie struikelblokke kan met implementering voorkom, maar die belangrikste is 
om momentum te behou en ’n lewenslange verbintenis van almal te verkry.  Dit is 
deel van die leerorganisasiebeginsel (Senge, et al. 1994).  ‘n Mens leer deur aan-
houdend te doen en metodieke in te oefen.  Sinha (1997) noem dat “United Way“, 
‘n welsynsorganisasie in Amerika, een van die eerstes was wat ’n langtermynver-
bintenis tot kwaliteit gemaak het.  In 1994 is ’n kwaliteitstoekenning, die Toeken-
ning vir Uitnemendheid in Dienskwaliteit aan Nie-winsgewende Organisasies, 
uitgeloof.  Die uitnemendheidskriteria van hierdie prys stem ooreen met dié van 
die Malcolm Baldrige-prys wat in Hoofstuk 5 bespreek sal word.  Geen Suid-
Afrikaanse welsynsorganisasie het al vir die Suid-Afrikaanse uitnemendheids-
proses aansoek gedoen of hulle in die openbaar uitgespreek oor die toepassing 
van totale kwaliteitsbestuur nie (Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid van 
2000).  Tot dusver is nog geen suksesverhaal oor totale kwaliteitsbestuur in ’n 
maatskaplike diensleweringsorganisasie in die Suid-Afrikaanse literatuur opge-
teken nie.  
 
Die elemente wat die navorser hier bo aangeroer het, kan beskou word as kritiese 
suksesfaktore vir die implementering van totale kwaliteitsbestuur.  Totale kwali-
teitsbestuur is ’n holistiese benadering wat die effektiwiteit van die organisasie as 
geheel ten doel het.  
 
Kanji en Wong (1999:1145) beweer dat totale kwaliteitsbestuur ’n holistiese en 
geïntegreerde benadering is wat verskeie beginsels wat noodsaaklik vir uit-
nemendheid is, saamvoeg.  Hulle haal in hul artikel Kanji en Asher (1993) aan wat 
beweer: 
 
“A company which has adopted TQM will normally make 
use of the total quality principles to achieve business 
excellence.” 
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Hulle noem vier beginsels wat noodsaaklik is vir uitnemendheid, naamlik om: 
 
• Die kliënte te behaag; 
• Op grond van feite te bestuur; 
• Mense te bestuur; 
• Voortdurend te verbeter. 
 
Die navorser sal in Hoofstuk 5 op die beginsels van uitnemendheid in welsyns-
organisasies konsentreer. 
 
4.7 SAMEVATTING 
 
Die navorser het in hierdie hoofstuk ’n omvattende beskrywing gegee van die 
dimensies van kwaliteit.  Indien ’n mens die bestuursuitdagings bestudeer wat die 
ontwikkelingsbenadering stel, is dit duidelik dat ‘n totale kwaliteitsbenadering al 
hierdie dimensies in ag neem.  Die navorser het die verband tussen die bestuurs-
uitdagings en die beginsels van totale kwaliteitsbestuur in Tabel 4.2 aangedui.  Dit 
motiveer waarom die navorser van mening is dat totale kwaliteitsbestuur in 
welsynsorganisasies noodsaaklik is:  sodat bestuurders aan die eise kan voldoen.  
Dit is ook nodig sodat organisasies ’n beter openbare beeld kan opbou.  Die kern-
elemente van die ontwikkelingsbenadering stel, soos reeds in Hoofstuk 3 be-
spreek, bepaalde bestuursuitdagings wat met die beginsels van totale kwaliteits-
bestuur in verband gebring is.  Tabel 4.8 bied ’n samevatting van hierdie hoofstuk. 
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Tabel 4.8: 
‘n Samevatting wat aantoon hoe totale kwaliteitsbestuur, 
bestuurders in staat stel om aan die nuwe verwagting te voldoen 
UITDAGINGS VAN 
ONTWIKKELINGS-
BENADERING 
BESTUURSIMPLIKASIE 
TOTALE 
KWALITEITBESTUURS-
BEGINSELS 
Nuwe beleid, 
strategie en mandate 
• Bestuurders behoort ‘n duidelike 
visie te ontwikkel van die 
strategiese rigting van die organi-
sasie en hoe dit in operasionele 
en diensleweringsplanne 
omgeskakel behoort te word. 
• Vereis strategiese denke 
met kliëntediens as oog-
merk. 
• ’n Kwaliteitstelling kan ont-
wikkel word om verbintenis 
tot kwaliteit te bevestig. 
Diensleweringsmodel • Die beginsels van dienslewering 
moet in ‘n metingskriteria omge-
skakel word. 
• Die bestuur moet verseker dat die 
fokus op voorkoming en vroeë 
identifisering van problematiek 
eerder as statutêre sorg is. 
• Kwaliteit verskaf metings-
kriteria wat daarop ingestel 
is om dienslewering 
deurlopend te verbeter. 
• Die inherente beginsels van 
kwaliteit is voorkoming 
eerder as nasorg. 
Kliëntegemeenskap  • Die bestuur moet toesien dat 
daar op die maatskaplike 
probleme wat die meeste 
voorkom, gekonsentreer word. 
• Teikengroepe van dienslewering 
moet aandag geniet 
• Kliënte behoort ‘n groter en 
aktiewer rol te vertolk in 
programme en medeverantwoor-
delikheid vir die veranderings-
proses te aanvaar. 
• Gemik op die verbetering 
van kliëntediens deur groter 
deelname in die diens-
leweringsproses, ongeag 
die teikengroep. 
• Verskillende kliënte met 
uiteenlopende en soms 
botsende behoeftes, moet 
deur welsynorganisasies 
bedien word. 
• Kliënte word verdeel in 
primêre en sekondêre 
kliënte.  
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UITDAGINGS VAN  
ONTWIKKELINGS-
BENADERING 
BESTUURSIMPLIKASIE 
TOTALE 
KWALITEITBESTUURS-
BEGINSELS 
Aard van die 
diensverskaffer 
• Dinamiese vennootskappe behoort 
gesluit te word met verskaffers van 
dienste, produkte en inligting wat 
deel van die maatskaplike diens-
leweringsproses is. 
• Bestuurders behoort ook met 
ander organisasies saam te werk 
ten einde hulpbronne te fokus en 
te mobiliseer. 
• Kwaliteit vereis suksesvolle 
samewerking met verskaffers 
in ‘n vennootskapverhouding. 
• Die hantering van die 
vennootskapverhouding asof 
die organisasie deel van jou 
diensleweringsproses is. 
Finansiering • Verstaan en bestuur van die 
vereistes van die regering en 
ander befondsers. 
• Befondsers kan kies wie namens 
hulle die diens moet lewer.  Hulle 
koop dus die diens eerder wat 
hulle fondse verskaf. 
• Kwaliteit bied ’n finansiële 
voordeel aangesien dit koste-
besparings tot gevolg kan hê. 
• Kwaliteit skep ook geleentheid 
om die diens aan donateurs te 
bemark aangesien dit aandag 
trek as mense weet wat met 
die skenkings gaan gebeur en 
dat die diens aan standaarde 
onderhewig is.  
Werknemer- 
uitdagings 
• Personeel moet behou word deur 
opleiding en supervisie. 
• Maatskaplike werkmetodes moet 
volgens die ontwikkelings-
benadering aangepas word.  
• Bestuurders moet poog om ‘n 
deelnemende bestuurstyl toe te 
pas en werknemers deur groeps-
prosesse by besluitneming te 
betrek.  
• Opleiding moet volgens die Suid-
Afrikaanse Kwalifikasieraamwerk 
geskied sodat die werknemers die 
voordeel van die kwalifikasie 
geniet en dit na ander omgewings 
oordra.  
• Kwaliteit vereis dat 
werknemers by die prosesse 
betrokke gemaak word. 
• Werknemertevredenheid moet 
deurlopend gemeet word. 
• Opleiding in kwaliteitsbegin-
sels kan personeel tot 
verbeterde dienslewering 
motiveer. 
• Erkenning moet aan werk-
nemers verleen word. 
• Geleentheid om in spanne te 
werk, moet geskep  word. 
• Suksesverhale wat kwaliteit 
teweeg bring moet aan 
werknemers bekend gemaak 
word. 
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UITDAGINGS VAN 
ONTWIKKELINGS-
BENADERING 
BESTUURSIMPLIKASIE 
TOTALE 
KWALITEITBESTUURS-
BEGINSELS 
Inligting en beste 
praktyke 
• Inligtingsbestuur en die identifi-
sering van beste praktyke is van 
kardinale belang vir maatskaplike 
ontwikkelingswerk sodat nuwe 
praktyke, modelle en metodes 
geïdentifiseer kan word en dat 
besluitneming op feite en inligting 
gebaseer word eerder as emosies 
en gevoelens. 
• Kwaliteit stel  organisasies in 
staat  om met feite en 
gegronde inligting te bestuur, 
aangesien dit kritiese 
prosesse identifiseer wat 
gemeet word. 
• Die resultate word dan aan 
belangegroepe op greelde 
basis of soos gekontrakteer, 
verskaf. 
Aanspreeklikheid/ 
verantwoordbaar-
heid 
• Aanspreeklikheid is van kardinale 
belang en die maatskaplike werk-
bestuurder moet die prestasie-
metings van die organisasie in 
plek stel.  Dit stel die bestuur in 
staat om die aanwending van  
befondsing te kan verantwoord.  
• Kwaliteitsmeting en terug-
voering is van belang, maar 
meting moet die totale 
prestasie van die organisasie 
aanspreek. 
• Inset-, uitset- en uitkomste-
metings moet deel van die 
totale kwaliteitsproses wees. 
Groter mate van 
effektiwiteit en 
doeltreffendheid 
• Bestuur moet prosesse en prose-
dures daarstel en afwykings moet 
bepaal word. 
• Kwaliteits behels die 
dokumentering van prosesse. 
• Kwaliteit vereis dat 
eienaarskap verseker word 
deur proseseienaars te 
identifiseer. 
• Prosesmetings moet bepaal 
word. 
• Prosesbesprekings moet 
deurlopend plaasvind in 
kwaliteitsgroepe sodat ver-
beterings deur werknemers 
voorgstel kan. 
Nuwe denkraam-
werk word vereis 
• Bestuur van verandering. • Totale kwaliteitsbestuur word 
benut as raamwerk wat 
veranderingsprosesse in 
organisasies fasiliteer. 
Beste praktyk-
leerorganisasie 
• Bestuur die kultuur om ’n leer-
organisasie te skep.  
• Skep ‘n kultuur van 
verbetering en kreatiwiteit. 
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Die bogenoemde toon dus aan dat totale kwaliteitsbestuur die bestuurders van 
welsynsorganisasies wat die ontwikkelingsbenadering toepas, in staat kan stel om 
aan alle vereistes te voldoen.  Die navorser is ‘n voorstander van totale 
kwaliteitsbestuur in maatskaplike organisasies.  
 
Die kritiek teen totale kwaliteitsbestuur, wat in hierdie hoofstuk bespreek is, is dat 
die elemente nie in ’n raamwerk geïntegreer is nie en dat dit nie duidelik blyk hoe 
dit gemeet moet word nie.  
 
Een van die grootste tekortkomings in die implementering van totale kwaliteits-
bestuur is dat dit ’n klomp aktiwiteite en insette vereis, maar die uitwerking van die 
aktiwiteite word nie gemeet en in sigbare resultate verantwoord nie.  Assessering 
van die totale kwaliteitsbestuursaktiwiteite is dus van kardinale belang. 
 
Raich (2000:149) meld dat die belangrikste les in kwaliteit is dat meting die 
dryfveer agter kultuurveranderinge is.  Meting bepaal gedrag en besluitneming.  
 
Die organisasie-uitnemendheidsmodel spreek hierdie saak aan, en bied ook ‘n 
oplossing vir van die probleme wat met totale kwaliteitsbestuur teëgekom word.  
Die organisasie-uitnemendheidsmodel is dus ’n internasionaal geakkrediteerde 
raamwerk wat die verbeteringsaktiwiteite met die oog op totale kwaliteitsbestuur 
meet, en ook bepaal watter uitwerking die aktiwiteite op die resultate van die 
organisasie het.  
 
Die navorser sal die uitnemendheidsraamwerk in die volgende hoofstuk aanbied. 
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 5 
 
LITERATUURHOOFSTUK 
 
SUID-AFRIKAANSE ORGANISASIE-UITNEMENDHEIDSMODEL 
 
 
5.1 INLEIDING 
 
In Hoofstuk 4 is totale kwaliteitsbestuur as bestuursraamwerk vir welsyns-
organisasies voorgestel.  Totale kwaliteitsbestuur is omskryf en die voordele wat 
dit vir maatskaplike werk inhou, is bespreek.  Die navorser het daarna die uit-
dagings uitgelig wat met die implementering van totale kwaliteitsbestuur gepaard 
gaan.  Dit het die navorser uitgebring by kritiese faktore wat die suksesvolle 
implementering van totale kwaliteitsbestuur bepaal.  Hierdie kritiese suksesfaktore 
vir totale kwaliteitsbestuur is soos volg: 
 
• ‘n geïntegreerde raamwerk waaruit die interafhanklikheid van die beginsels wat 
met totale kwaliteitsbestuur te make het, blyk; 
• ’n gebalanseerde manier waarop die dimensies van totale kwaliteitsbestuur 
gemeet kan word, met die doel om die impak van die bestuursbenadering op 
die totale effektiwiteit van die organisasie  te bepaal; 
• ‘n gebalanseerde meting van totale kwaliteitsbestuur wat fokus op sowel die 
mens- en kultuurbestuursaspekte as die meting van die resultate wat die orga-
nisasie nastreef; 
• ’n raamwerk wat die identifisering van beste praktyke vir welsynsorganisasies 
moontlik maak. 
 
In hierdie hoofstuk word die organisasie-uitnemendheidsmodel bespreek volgens 
‘n selfassesseringsraamwerk as die hoogste vlak van totale kwaliteitsbestuur wat 
in ’n organisasie toegepas kan word.  Die navorser is van mening dat die model 
die kritiek teen totale kwaliteitsbestuur ondervang, en daarom die aangewese 
manier is waarop welsynsorganisasies hulle dienslewering en kwaliteitsproses 
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binne die ontwikkelingskonteks kan bestuur en meet.  Die model word in die 
praktyk deur vraelyste getoets en die resultate word in Hoofstuk 6 aangebied.  
 
5.2 NOODSAAKLIKHEID VAN HOLISTIESE EN GEBALANSEERDE 
METINGSKRITERIA VIR DIE BESTUUR VAN WELSYNSORGANISASIES 
 
5.2.1 Inleiding 
 
Die beginsels van totale kwaliteitsbestuur (soos in Hoofstuk 4 bespreek) en die 
bestuursbeginsels (soos in Hoofstuk 3 genoem) wat in die ontwikkelings-
benadering tot maatskaplike dienslewering prioriteit moet geniet, behels die 
volgende: 
 
• Nuwe strategiese denke wat met die nasionale diensleweringsvereistes en met 
kwaliteit as oogmerk ooreenstem, moet in diensorganisasies uitgestippel word; 
• ‘n Totale verbintenis van organisasieleiers word vereis, aangesien hulle vir ver-
andering en vir die implementering van totale kwaliteitsbestuur verantwoordelik 
is; 
• Kliënte word as die rede vir verbeterde dienslewering en die strewe na uit-
nemendheid beskou; en maatskaplike werkprojekte of -programme wentel om 
hulle behoeftes, verwagtinge en betrokkenheid; 
• Die rol van finansieringsliggame of donateurs het verander, en hierdie groep 
behoort as kliënt(e) beskou te word.  Die welsynsorganisasie verskaf dus ’n 
konsultasiediens aan befondsingsorganisasies en lewer namens hulle die 
diens aan die primêre kliënt.  Hierdie kliënte, wat sekondêre kliënte genoem 
word, kan volgens hulle verwagtinge en eise besluit of en waar hulle die ont-
wikkelingsprojek gaan “aankoop”.  Die behoeftes van dié groep raak dus van 
die grootste belang; 
• Die betrokkenheid en deelname van werknemers is van kritieke belang om ver-
beterings en beste praktyke volgens die ontwikkelingsbenadering aan te 
moedig; 
• Inligting en tegnologie moet optimaal benut en effektief bestuur word; en wel-
synsorganisasies moet besluitneming op data baseer; 
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• Prosesse moet gedokumenteer word en verbeterings wat onnodige foute uit-
skakel, moet deurlopend aangebring word.  Hoe meer oneffektiwiteite uitge-
skakel word, hoe meer projekte kan geloods word en hoe meer mense vind 
dus by dienslewering baat;  
• Die vennootskapverhoudings met ander diensverskaffers moet effektief 
bestuur word, sodat dit uiteindelik eenstopdienslewering vir kliënte tot gevolg 
het;  
• Welsynsorganisasies moet hulle aanspreeklikheid vir uitsette en uitkomste 
aanvaar en bewys daarvan lewer.  Bepaalde metingsinstumente behoort 
geïdentifiseer te word; 
• Totale kwaliteitsbestuur lei tot ’n leergerigte organisasie wat op deurlopende 
verbetering ingestel is.  Die ontwikkelingsbenadering leen hom tot ontwikkeling 
en groei, en kan dus net toegepas word in ’n organisasie wat ingestel is op 
voortdurende verbetering, soos gevind in totale kwaliteitsbestuur as bestuurs-
raamwerk. 
 
Een van die belangrikste voordele van totale kwaliteitsbestuur is dat kwaliteits-
meting bewys dat goeie resultate die uitvloeisel van effektiewe dienslewering is.  
Sekondêre kliënte en verskaffers wil weet of die organisasie aanspreeklik gehou 
kan word, voordat hulle finansiële en ander hulp verleen.  Primêre kliënte wil weet 
watter voordele ‘n program vir hulle inhou.  Die meting van totale kwaliteitsbestuur 
is dus van kardinale belang.   
 
Aangesien totale kwaliteitsbestuur ’n holistiese benadering is en die totale diens-
leweringsproses daarby betrek word, kan totale kwaliteitsbestuur die organisasie-
prestasie-bestuursmodel genoem word.  Die navorser gebruik die prosesmodel 
wat in die navorsing ontwikkel is, om die metingspunte aan te dui.  ’n Proses dui 
dus op die totale diensleweringsproses wat bestaan uit insette, prosesse, uitsette 
en uitkomste.  Figuur 5.1, wat ook in Hoofstuk 3 (Figuur 3.6), voorkom, dui die 
interafhanklikheid van die insette, prosesse, uitsette en uitkomste aan. 
 
 232
 
Figuur 5.1 (en Figuur 3.6):    Selfaangepaste prosesmodel en metingspunte  
 (met erkenning aan:  Van der Waldt, 2002:35, soos aangepas uit 
Talbot, 2001:268.  Prosesbenadering wat ooreenstem met dié van 
skrywers soos Oakland, 1995:12 en Smit en Cronjé, 2002:62) 
 
5.2.2 Holistiese kwaliteitsmetings volgens die prosesmodel  
 
Van der Waldt (2002:53) is van mening dat prestasie-aanwysers of –indikatore vir 
die proses geïdentifiseer moet word, wat ’n aanduiding gee van die organisasie se 
holistiese prestasie: 
 
“Performance indicators are intended to secure a more 
efficient and equitable allocation of resources within the 
organization and will also encourage managerial efficiency in 
the use of those resources.’’  
 
Van der Waldt (2002:56) noem die prestasiemetings wat in die prosesmodel benut 
word en in Tabel 5.1 uiteengesit word.  Die navorser benut die inhoud van 
Hoofstuk 3 (eie samestelling – Tabel 3.8) om die bestuurselemente, wat onder 
insette, prosesse en uitsette gekategoriseer is, aan te dui.  Die elemente stem ook 
ooreen met die totale kwaliteitsbestuursbeginsels soos hierbo uiteengesit. 
 
INSETTE 
Hulpbronne soos:  
• Finansies; 
• Mense; 
• Inligting; 
• Fisiese hulp-
bronne; en 
• Materiaal. 
 
UITKOMSTE 
Invloed van die 
program op die 
kwaliteit van die 
funksionering 
van die individu, 
groep en ge-
meenskap, bv. 
in watter mate ‘n 
program die 
lewenskwaliteit 
van die kind, 
ouers en gesin 
verbeter. 
UITSETTE 
Dienste, projekte en 
programme wat aan 
diensleweringstan-
daarde en -doelwitte 
voldoen, bv. die 
geslaagde opleiding van 
ouers met kinders wat 
gedragsprobleme het.   
PROSES 
Transformasie van 
hulpbronne deur: 
• Bestuurstelsels; 
• Maatskaplike 
werk- metodes 
soos gevalle-, 
groep- en 
gemeenskapswerk 
en aksienavosring  
METINGSPUNTE
1 2 3 
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Tabel 5.1: 
Geïntegreerde aanbieding van prestasie-indikatore 
(Van der Waldt, 2002:56 en eie samevoeging van bespreking in Hoofstuk 3) 
TIPE 
INDIKATOR 
WATTER ELEMENTE 
(Eie samestelling: Hoofstuk 3 en 4) 
BENUTTING EN DOEL 
(Van der Waldt, 2002) 
Inset Insette wat ’n maatskaplike werker 
benodig, is onder andere:  
• Strategie, beleid, mandaat en 
befondsingsplanne; 
• Finansiële hulpbronne; 
• Vaardigheid, kennis en  
  professionaliteit; 
• Vrywilligers; 
• Vennote wat saam aan die 
program werk ten einde ’n 
geïntegreerde diens te lewer;  
• Fisiese hulpbronne soos 
geboue, tegnologie en 
voertuie;  
• Inligting en beste praktyke; 
• Materiaal; 
• Meetbare standaarde. 
• Meet die insette van die proses; 
• Meestal koste-verwant; 
• Het met dag-tot-dag-take te make; 
• Beperkte benutting as ’n nasionale 
stel metings, behalwe as 
vergelykings tussen organisasies 
getref word en beste praktyke 
geïdentifiseer word. 
Proses Die maatskaplike werker het die 
vermoë om te bepaal watter 
metode in ‘n bepaalde situasie 
toegepas moet word: 
• Gevallewerk; (mikro) 
• Groepwerk; (meso) 
• Gemeenskapswerk; (makro) 
• Aksiegebaseerde navorsing; 
en 
• Konsultasie 
• Beskryf hoe goed die organisasie 
die hulpbronne benut in die 
lewering van die diens; 
• Dit sluit aktiwiteite in wat insette in 
uitsette omskakel; 
• Interne indikatore; 
• Kan gebruik word om voldoening 
aan bepaalde nasionale stan-
daarde en vereistes te bepaal; 
(Soos gestel deur die Suid-Afrikaanse 
Raad vir Maatskaplike en Aanverwante 
Professies) 
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TIPE 
INDIKATOR 
WATTER ELEMENTE 
(Eie samestelling: Hoofstuk 3) 
BENUTTING EN DOEL 
(Van der Waldt, 2002) 
Uitset Voorbeelde in welsyns-
organisasies: 
• Bereikte doelwitte van ’n 
program/projek; 
• Die totstandbring van tagtig 
selfhelpgroepe in die gemeen-
skap binne ‘n bepaalde tyd en 
voldoening aan voorafgestelde 
vereistes; 
• Voltooiing van tien 
rehabilitasie-programme binne 
‘n gestelde tydsbestek en 
voldoening aan bepaalde 
vereistes; 
• Afhandeling van ses lewens-
vaardigheidsprogramme binne 
‘n bepaalde tydsbestek en 
voldoening aan vereistes 
• Verwys na die uitsette wat die 
resultaat van die geprosesseerde 
insette is; 
• Kan benut word om die organisasie 
aanspreeklik te hou; 
• Relevant vir die nasionale 
omgewing aangesien dit aandui 
hoe goed die organisasie in terme 
van sy diensleweringsmandaat 
funksioneer. 
Uitkomste Voorbeelde binne welsyns-
organisasies: 
• Verbeterde funksionering van 
die gemeenskap na lewens-
vaardigheidsopleiding; 
• Rehabilitasie van alkohol- en 
ander substansverslaafdes;  
• Aantal werksgeleenthede wat 
geskep is; 
• Kliënttevredenheid na afloop 
van ’n gemeenskapsprojek 
en/of individuele intervensie. 
• Meet die mate waarin die doel en 
doelstellings bereik word; 
• Gewoonlik gebaseer op die 
resultaat van verskeie verander-
likes wat op mekaar inwerk; 
• Belangrike diagnostiese tegnieke; 
• Die meting gebeur na uitsetmeting, 
aangesien die uitkomste eers 
bepaal kan word as al die uitsette 
gelewer is; 
• Moeilik om te meet aangesien dit 
deur verskeie interne en eksterne 
faktore beïnvloed word; 
• Direkte oorsaak-en-gevolg-verband 
soms moeilik identifiseerbaar. 
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5.2.3 Samevatting  
 
Om totale kwaliteit te bestuur, word ’n holistiese metingsraamwerk vereis wat die 
insette, prosesse, uitsette  en uitkomste meet.  Figuur 5.2 dui die metingspunte 
aan van organisasies wat transformasie beleef.  Die figuur omvat die totale ont-
wikkelingsbenadering soos in Hoofstuk 3 bespreek, wat bestuur behoort te word 
met ’n aanduiding van metingspunte.  
 
Die uitnemendheidsmodel is ’n totale kwaliteitsbestuursraamwerk wat insette, 
prosesse en uitsette meet en kan soos volg vir welsynsorganisasies omskryf word.  
Die dienste van welsynsorganisasies bestaan eerstens uit ’n reeks insette.  Die in-
sette word benut en deur professionele prosesse in bepaalde uitsette omgeskakel 
wat uitkomstes tot gevolg het.  Die uitnemendheidsmodel evalueer die insette, 
prosesse, uitsette en uitkomste aan die hand van internasionale beste praktyke en 
stel bepaalde metingskriteria.  Dit het ’n assesseringsraamwerk tot gevolg waar-
mee bepaal kan word wat die welsynsorganisasie moet doen om die insette, 
prosesse en uitsette van die organisasie te verbeter.   
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Figuur 5.2: Aanduiding van die meting van insette, prosesse, uitsette en 
uitkomste  
 (aangedui in die prosesvloei figuur saamgestel deur die navorser) 
 
5.3 INLEIDING TOT DIE SUID-AFRIKAANSE UITNEMENDHEIDSMODEL 
 
5.3.1 Motivering 
 
Die model is ’n holistiese raamwerk wat alle belangrike dimensies van totale 
kwaliteitsbestuur insluit.  Die voordele wat die holistiese uitnemendheidsmodel vir 
welsynsorganisasies inhou, is soos volg: 
 
• Die totale kwaliteitsbestuursbeginsels wat maatskaplike bestuurders moet 
instel, word in ’n raamwerk georganiseer; 
• Menslike hulpbronne  
• Finansiering 
• Inligting en beste 
praktyke 
• Vennootskap- 
verhoudinge 
• Beleid, strategie en 
mandate  
• Fisiese hulpbronne 
Geïntegreerde, 
holistiese en 
voorkomende fokus aan 
die volgende kliënte- 
groepe: 
•  Kinders, jong mense  
    en gesinne 
•  Vroue  
•  Ouer persone 
Insette gelewer deur 
die  
verskaffer  
Proses Uitsette gelewer 
aan  
kliënte  
MAKRO-OMGEWINGSFAKTORE 
Uitkomste 
van 
dienslewering 
Metingspunt  Metingspunt  Metingspunt  Metingspunt  
Impak van 
dienslewering 
op die 
kwaliteits-
funksionering 
van die 
individu, 
groep en 
gemeenskap  
 
Vlak een :  Voorkoming
Vlak twee:  Vroeë identifisering 
Vlak drie:   Statutêre prosesse, 
                    bv. kinderbeskerm- 
                    ingsdienste 
Vlak vier:   Kontinuum van sorg  
                    en ontwikkeling 
 
• Armoede 
• MIV/vigs 
• Gestremdheid 
• Misdaadvoorkoming 
• Substansafhanklikheid 
 
Waardes van dienslewering 
 
Bestuurproses: 
Beplanning, organsering, leiding 
en beheer 
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• Die georganiseerde raamwerk vergemaklik ‘n holistiese en sistemiese begrip 
van totale kwaliteitsbestuur, wat dikwels as te kompleks beskou kan word.  Dit 
is veral nodig indien die bestuursbenadering in ‘n klein nie-winsgewende 
onderneming met beperkte hulpbronne geïmplementeer word; 
• Indien almal in die organisasie duidelik verstaan wat die benadering behels en 
wat gedoen moet word om uitnemendheid te bereik, sal dit makliker geïmple-
menteer kan word.  Die beginsels word visueel in ’n raamwerk voorgestel op 
bladsy 238, Figuur 5.3.  
• ’n Raamwerk word gebruik om die prestasie van die organisasie holisties te 
assesseer; 
• Hierdie proses van assessering verskil van kwaliteitskontrole en die 
ouditeringsbenadering wat behels dat kwaliteit deur ’n eksterne liggaam of 
persoon geoudit word.  Die uitnemendheidsmodel, daarteenoor, vereis self-
assessering.  Dit is ’n instaatstellende demokratiese bestuursbenadering, aan-
gesien die organisasie self vasstel wat sy sterk en swak punte is; 
• Die uitnemendheidsmodel is toegespits op die meting van die totale diens-
leweringsproses.  Dit beteken dat insette, die proses, uitsette en uitkomste 
gemeet word; 
• Die selfassessering gee geen aanduiding van wat gedoen moet word nie, maar 
stel internasionale beste praktyk as maatstaf waarteen die organisasie se 
funksionering gemeet kan word. 
 
Die navorser is van mening dat die model veral in die huidige omstandighede met 
goeie gevolg in welsynsorganisasies toegepas kan word.  Dit is ook waarom 
aanpassing van die model vir die maatskaplike werksektor van waarde kan wees.  
 
5.3.2 ’n Beskrywing van die organisasie-uitnemendheidsmodel  
 
Van der Waldt (2002:183) beweer die volgende: 
 
“The business excellence model is a generic model that allows 
a holistic approach to be taken to the management of an 
organizational quality system.” 
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Die uitnemendheidsmodel is volgens die navorser ’n geïntegreerde bestuursraam-
werk waarmee organisasies hulle dienslewering deurlopend volgens inter-
nasionale standaarde kan verbeter.  
 
Die model bestaan uit twee kriteriagroepe, naamlik die instaatstellende elemente 
en die elemente waarin resultate bereik moet word.  Die instaatstellende en die 
resultaatelemente sluit alle elemente in wat deel uitmaak van die totale kwaliteits-
bestuursproses wat in Hoofstuk 4 bespreek is. 
 
Die instaatstellende elemente is alle aktiwiteite wat vereis word om uitnemendheid 
in ’n organisasie te verseker.  Die resultate moet behaal word as ’n organisasie ’n 
uitnemende prestasiestandaard wil handhaaf.  Die model word in Figuur 5.3 
voorgestel. 
 
Die interafhanklikheid tussen die instaatstellende en resultaatelemente word in 
Figuur 5.3 aangetoon.  Die uitvoering van die instaatstellende aktiwiteite behoort 
goeie resultate vir die organisasie op te lewer.  Dit blyk dus dat die organisasie-
uitnemendheidsmodel ’n raamwerk vir totale kwaliteitsbestuur verskaf, wat die 
sistemiese en holistiese meting asook assessering van organisasies moontlik 
maak.  Alle aktiwiteite, soos spanwerk, groter deelname en ‘n bestuurverbintenis, 
word dus gemeet en die uitwerking van alle inisiatiewe op die prestasie van die 
organisasie word bepaal. 
 
Die navorser toon ook in die figuur aan dat die model die totale diens-
leweringsproses dek.  Hierdie model neem die insette, proses en resultate van ’n 
organisasie in ag.  Die instaatstellende eienskappe van die model bestaan dus uit 
die insette en die proses, terwyl die uitsette die resultate verteenwoordig soos 
deur die navorser bepaal.  Omrede die model in verskeie kontekste toegepas kan 
word (soos die staat, nie-winsgeoriënteerde welsynsorganisasies), word die model 
in die genoemde kontekste die “organisasie-uitnemendheidsmodel” eerder as die 
“besigheiduitnemendheidsmodel” genoem.  Die navorser verwys dus in die studie 
na “organisasie-uitnemendheid” vir die welsynsektor.  
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Figuur 5.3: Suid-Afrikaanse Besigheiduitnemendheidsmodel 
 (Aangepas uit:  Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid:  Kriteria 
vir prestasie-uitnemendheid, 2000) 
 
Die model word van regs na links gelees, soos die skrywers in die aanhaling 
aandui.  Davis, Khodabocus en Obray (1996:6) omskryf die model soos volg: 
 
“… Customer satisfaction, people satisfaction and impact on 
society are achieved through leadership driving policy and 
strategy, people empowerment, resources and processes and 
this leads unlimitedly to organisational results.” 
 
Die wyse waarop dit geïmplementeer word, is deur die selfassesseringsproses.  
Die navorser bespreek die proses volledig onder par. 5.6. 
 
 
 
 
 
 
1. 
Leierskap 
INSETTE UITSETTE PROSESSE
4. 
Bestuur van 
mense 
3. 
Kliëntfokus 
2. 
Beleid en 
strategie 
9. 
Werknemers-
tevredenheid
8. 
Kliënt- 
tevredenheid 
7. 
Impak op die 
gemeenskap 
 
 
 
 
 
 
 
11. 
Besigheids-
resultate 
5. 
Hulpbronne en 
Inligtingsbestuur 
6.
Prosesse 
10. 
Prestasie van 
verskaffers en 
vennote 
Instaatstellende elemente Resultaatelemente
 240
5.4 ONTSTAAN VAN DIE MODEL 
 
Alhoewel die uitnemendheidsmodel sy oorsprong in privaat organisasies het, 
verskaf die onderstaande inligting ‘n belangrike teoretiese fundering van die model 
vir die toepassing daarvan in nie-winsgewende welsynsorganisasies. 
 
Besigheiduitnemendheid is die eerste keer in Japan bekroon toe die Deming-prys 
in 1951 deur die Japannese Unie van Wetenskaplikes en Ingenieurs toegeken is.  
Die prys is toegeken aan individue en organisasies wat uitnemendheid bevorder.  
Individue, onder wie Taguchi en Ishikawa, en maatskappye, waaronder Kawasaki 
Yster en Staal, Mitsubishi Elektries, Hitachi en die Nissan-Motorkorporasie, het 
reeds hierdie prys ontvang.  
 
Sedert die instelling van die prys was daar al meer as 400 wenners.  Die prys 
word elke jaar toegeken ter erkenning van dr. W. Edward Deming, wat ’n belang-
rike bydrae (soos in Hoofstuk 3 bespreek) tot die kwaliteitsveld gelewer het.  Meer 
as 30 jaar later het die Verenigde State van Amerika die Malcolm Baldrige-
Kwaliteitstoekenning ingestel. Die Baldrige-toekenning spruit uit die wet oor 
kwaliteitsverbetering wat president Ronald Reagan op 20 Augustus 1987 onder-
teken het.  Dit word jaarliks aan twee organisasies in die vervaardigingsbedryf, 
twee in die dienstebedryf en twee in die kleinsakesektor toegeken.  Die Malcolm 
Baldrige-toekenning het in nie alleen Amerika nie, maar ook in die res van die 
wêreld baie vir totale kwaliteitsbestuur beteken.  
 
Die Europese Kwaliteitstoekenning staan onder die beskerming van die Europese 
Stigting vir Kwaliteitbestuur (EFQM).  Die Stigting het in 1988 met elf lede begin en 
het tans meer as 600 lede.  Die Europese Unie het 50% van die befondsing 
bygedra sodat die Stigting en die Europese Organisasie vir Kwaliteit die Publieke 
Sektortoekenning in 1995 en die Mikro- en Medium Organisasietoekenning in 
1996 van stapel kon stuur. 
 
Die Australiese Raad vir Kwaliteit is in dieselfde tyd gestig.  Dit is ’n nie-
winsgewende, nie-regeringsorganisasie wat die Australiese Besigheiduitnemend-
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heidsraamwerk verantwoordelik is (Bron: Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemend-
heid:  Algemene Riglyne, 1999:2). 
 
In Suid-Afrika het die Suid-Afrikaanse Kwaliteitsinstituut (SAQI) opdrag ontvang 
om ’n Nasionale Kwaliteitstoekenning in te stel.  Na gesprekvoering en navorsing 
is besluit om die Malcolm Baldrige- en die Europese Kwaliteitsmodel te integreer 
en vir Suid-Afrikaanse omstandighede aan te pas.  Verskeie organisasies het 
saam met die Suid-Afrikaanse Kwaliteitsinstituut aan die Suid-Afrikaanse model 
gewerk.  Die twaalf stigtingslede het die model op 17 Januarie 1997 begin ont-
wikkel.  Die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid, ’n nie-winsgewende 
artikel 21-organisasie, het op 28 Augustus 1997 tot stand gekom, en moes die 
model in Suid-Afrika toepas.  Die navorser was van die begin af by die ont-
wikkeling en toepassing van die uitnemendheidsmodel betrokke. 
 
Die model is in November 1999 aan die publieke sektor bekend gestel.  Die 
nodige aanpassing vir mikro- en medium ondernemings is in 2000 afgehandel.  
Lande van die Suider-Afrikaanse Ontwikkelingsgemeenskap het in 2001 hulle eie 
streekstoekenning ingestel.  
 
Die Suid-Afrikaanse model bestaan dus uit elemente van die Malcolm Baldrige- en 
Europese kwaliteitsmodel.  Die kritiek wat die navorser teen die model het, is dat 
dit vanweë die noue bande tussen die twee stigtersorganisasies grootliks dieselfde 
as die Europese model gebly het.  Eg Suid-Afrikaanse aspekte is nie in die kriteria 
opgeneem nie, soos byvoorbeeld die bestuur van diversiteit, ‘n faktor wat vir enige 
Suid-Afrikaanse organisasie van die allergrootste belang is.  Die navorser dui in 
Tabel 5.2 aan hoe die Suid-Afrikaanse model ’n uitvloeisel van die genoemde 
twee modelle is.  In Tabel 5.2 word die kriteria-elemente van die Europese 
Uitnemendheidsmodel, die Malcolm Baldrige en die Australiese Uitnemendheids-
model uiteengesit om eerstens ‘n vergelyking te tref en om tweedens aan te dui 
hoe die Suid-Afrikaanse model hoofsaaklik uit die Europese model en die Malcolm 
Baldrige saamgestel is.  Die genommerde element soos gevind in elkeen van die 
internasionale genoemde modelle word met die Suid-Afrikaanse elemente 
vergelyk.  Die kriteria elemente word dus verskillend deur die verskillende modelle 
in die raamwerk geposisioneer. 
 242
Tabel 5.2: 
Suid-Afrikaanse model vir organisasie-uitnemendheid in verhouding 
met ander internasionale modelle 
Suid-Afrikaanse 
Uitnemendheidsmodel 
Europese Kwaliteits-
model 
Malcolm Baldrige Australiese model 
Opleidingshandboek 
vir selfassessering 
(1999:3-9) 
Foley (1994:15) 
EFQM (1995) 
Brown (1997: 52) Australiese Stigting vir 
Kwaliteitstoekenning 
(1995) 
1. Leierskap 1. Leierskap 1. Leierskap 1. Leierskap en inno- 
    verendheid 
2. Beleid en strategie 3. Beleid en Strategie 2. Strategiese 
 beplanning 
2. Strategie en beplan- 
    ningsproses 
3. Kliënt- en markfokus  3. Kliënt- en markfokus 5. Kliënt- en markfokus 
4. Bestuur van mense 2. Bestuur van mense 5. Menslike hulpbron- 
 ontwikkeling en 
 bestuur 
4. Mense 
5. Hulpbronne en inlig- 
    tingsbestuur 
4. Hulpbronne 4. Inligting en analises 3. Data, inligting en kennis 
6. Prosesse 5. Prosesse 6. Prosesbestuur 6. Prosesse, produkte en 
  dienste 
7. Impak op die  
    gemeenskap 
8. Impak op die  
   gemeenskap 
  
8. Kliënttevredenheid 7. Kliënttevredenheid Besigheidresultate 
7.1 Kliënttevredenheid 
Kliënt- en markfokus 
5.3 Kliënte se persepsie  
      van die toegevoegde  
      waarde 
9. Werknemers- 
    tevredenheid 
6. Werknemers- 
    tevredenheid 
Besigheidresultate 
7.3 Menslike hulpbron-  
      resultate 
 
10. Prestasie van  
      verskaffers en  
      vennote 
 Prosesbestuur 
6.3 Bestuur van die 
      prestasie van ver- 
      skaffers en vennote 
7.4 Resultate van ver- 
      skaffers en vennote 
Prosesse, produkte en 
dienste 
6.3 Verskafferverhoudings 
11. Besigheidsresultate  9. Besigheidsresultate 7. Besigheidsresultate 7. Besigheidsresultate 
 
Die bogenoemde tabel toon dat die Europese model met die uitsondering van 
twee kriteria-elemente die basis vir die Suid-Afrikaanse model is.  Die kliënt- en 
markfokus as instaatstellende kriteria-elemente en die meting van die prestasie 
van verskaffers en vennote as resultaatkriteria-elemente is uit die Malcolm 
Baldrige-model oorgeneem.  Die meting van die impak wat die organisasie op die 
gemeenskap uitoefen, kom nie in die Malcolm Baldrige- of Australiese model voor 
nie, maar wel in die Europese model.  
 
Die Suid-Afrikaanse model voldoen dus aan die sisteemteorie waarvolgens ’n 
model verstaan moet word deur duidelikheid te kry oor die holistiese geheel wat dit 
verteenwoordig.  Daar is ook ’n duidelike begrip van die elemente of subsisteme 
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waaruit die sisteem bestaan, en die onderliggende interafhanklikheid van die 
subsisteme en elemente. 
 
Barrett (1994:160) verduidelik hoe sisteemdenkers die teorie benader: 
 
“Managers who are system thinkers attach high value to 
integration and coordination.” 
 
Die navorser poog met die navorsing om nie slegs die model vir welsyns-
organisasies aan te pas nie, maar ook om nuwe inligting oor die model te bekom 
en te dokumenteer.  Geen formele navorsing oor die model is nog in Suid-Afrika 
gedoen nie.  Gevolglik is daar geen studie oor die toepassing van die model in nie-
winsgewende organisasies, soos welsynsorganisasies, nie.  Dit is dus die eerste 
studie wat die toepassing van die uitnemendheidsmodel op drie terreine toets, 
naamlik: 
 
• Maatskaplike werkkonteks: 
Eerste studie van uitnemendheid in maatskaplike werk wat in Suid-Afrika 
gedoen word;  
 
• Nie-winsgewende organisasies-konteks: 
Eerste studie oor uitnemendheid wat in die nie-winsgeoriënteerde sektor in 
Suid-Afrika gedoen word; 
 
• Uitnemendheidsveld: 
Die studie ontwikkel ook nuwe kennis oor die toepassing van die Suid-
Afrikaanse model in die algemeen.  Die voordeel hiervan is dat die kennis aan 
die verantwoordelike liggaam vir Uitnemendheid in Suid-Afrika soos die Suid-
Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid beskikbaar gestel kan word.  
 
Daar is wel in Amerika nie-winsgewende organisasies wat hulle tot die benadering 
verbind het en welslae met die implementering van totale kwaliteitsbestuur behaal 
het.  Die nie-winsgewende organisasies het toekennings ontvang deur vir die 
uitnemendheidstoekenning in te skryf (Sinha, 1996:40). 
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‘n Welsynsorganisasie in Tennessee wat hom oor jong mense met probleme 
ontferm, het in 1996 ‘n silwertoekenning vir uitnemendheid gewen.  Die Anixter-
sentrum, ’n organisasie wat dienste aan gestremdes lewer, het ’n bronstoekenning 
verower.  Dit word in die welsynsektor beskou as baanbrekerswerk, en die 
navorser is van mening dat welsynsorganisasies in Suid-Afrika dit ook in vooruitsig 
kan stel. 
 
5.5 KRITERIA-ELEMENTE VAN DIE SUID-AFRIKAANSE ORGANISASIE-
UITNEMENDHEIDSMODEL 
 
5.5.1 Grondbeginsels van die model 
 
Die navorser bespreek die Suid-Afrikaanse Uitnemendheidsmodel uitvoerig weens 
die doel van die studie.  Die internasionale modelle is genoem slegs om ‘n 
vergelyking met die Suid-Afrikaanse model te tref, en word nie verder bespreek 
nie.  Die belangrikste grondbeginsels van organisasie-uitnemendheid word hier 
onder uiteengesit (Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid:  Kriteria vir 
Prestasie-uitnemendheid, 2000:4). 
 
Die beginsels strook met die bestuursbeginsels wat in Hoofstuk 3 genoem is en 
wat in alle transformerende welsynsorganisasies gevolg word.  ’n Uitnemende 
welsynsorganisasie moet oor die kenmerke beskik wat vervolgens bespreek word. 
 
5.5.1.1 Leierskap en duidelike doelwitte 
 
Die leiers van ’n uitnemende organisasie bevorder die kultuur daarvan.  Hulle 
moedig werknemers aan om hulpbronne doeltreffend aan te wend en organiseer 
die gestruktureerde en sistematiese ontplooiing van die beleid en strategie.  Alle 
aktiwiteite is op die oorhoofse doelwit van die organisasie gerig en die gedrag van 
werknemers stem ooreen met die visie, beleid, strategie en waardes van die 
organisasie. 
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Dis belangrik om ’n duidelike strategiese plan, bestaande uit ‘n visie, missie, 
strategiese doelstelling en beleide, te formuleer en te implementeer.  Die nuwe 
nasionale visie, missie en doelwitte moet leiers inspireer om hul organisatoriese 
strategie deurgaans te hersien.  Dit stel leiers en werknemers in staat om hulle 
gemeenskapsprogramme doelgerig volgens die organisasieraamwerk te bestuur.  
 
5.5.1.2 Ontwikkeling, betrokkenheid en tevredenheid van werknemers 
  
Die volle potensiaal van werknemers moet deur ’n gesonde waardestelsel 
ontwikkel word.  ’n Kultuur van vertroue en bemagtiging is eweneens belangrik in 
’n uitnemende organisasie.  Indien werknemers betrek word en daar met hulle 
gekommunikeer word, kry hulle geleentheid om nuwe vaardighede aan te leer en 
hulself te ontwikkel.  Werknemerstevredenheid word in uitnemende organisasies 
gemonitor en verbeter.  ‘n Deelnemende bestuurstyl is van die kritiese sukses-
faktore wat in die ontwikkelingsbestuursbenadering in Hoofstuk 3 uitgelig is.  Dit is 
die enigste wyse waarop werknemers in die veranderende maatskaplike milieu 
bestuur kan word.  ’n Outokratiese bestuurstyl maak ‘n instaatstellende en deel-
nemende benadering tot dienslewering onmoontlik. 
 
Welsynsorganisasies beywer hulle vir mensontwikkeling en dienslewering, wat 
sogenaamde sagte dienste vereis.  ‘n Deelnemende bestuurstyl en ‘n kultuur van 
waardes behoort vanselfsprekend deel van alle welsynsorganisasies te wees, 
hoewel dit nie noodwendig die geval is nie.  Die taak van bestuurders is om hierdie 
kultuur te laat posvat.  Daar behoort meer vir maatskaplike werkers gedoen te 
word.  As bestuurders hierdie beginsel daagliks toepas omdat hulle in kwaliteit glo, 
behoort hulle personeel se werksomstandighede te verbeter. 
 
5.5.1.3 Kliëntediensgerigtheid 
 
Primêre en sekondêre kliënte is die finale evalueerders van welsynsorganisasies 
se produkte en dienste.  Nadat die diens gelewer is, behoort die primêre kliënt dus 
die doeltreffendheid daarvan te evalueer en ’n beter kwaliteit lewe te lei.  Kliënte 
se behoeftes en eise moet reeds voor die aanvang van die intervensie duidelik 
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geformuleer word.  Hulle tevredenheid en lojaliteit behoort deurlopend gemeet en 
verbeter te word.  
 
Sekondêre kliënte is ewe belangrik, aangesien hulle finansiële of ander hulp-
bronne vir ‘n bepaalde diens verskaf.  Daar moet dus professioneel met hierdie 
groep omgegaan word.  Uitnemende kliëntediensbeginsels behoort deur die 
maatskaplike en vrywillige werkers toegepas te word, in die omgaan met die 
bepaalde groep. 
 
5.5.1.4 Vennootskap met verskaffers 
 
Die verhouding met die verskaffer berus op wedersydse vertroue, toepaslike 
integrasie, verbeterde dienste en die waarde wat dit vir die kliënt en die verskaffer 
het.  Welsynsorganisasies neig na ‘n geïntegreerde benadering tot dienslewering 
wat meebring dat met verskeie partye saamgewerk word om die bes moontlike 
diens aan primêre kliënte te lewer.  Sekondêre kliënte, en veral die staat, vereis ‘n 
samewerkingsooreenkoms waarin geldige redes vir befondsing verstrek word, en 
aangedui word dat dit werklik beter lewensomstandighede vir die primêre kliënte 
tot gevolg sal hê.  Die vennootskap tussen byvoorbeeld welsynsorganisasies, 
kerkinstellings, gesondheid en opvoedkundige organisasies moet dus op ’n effek-
tiewe manier bestuur word.  Die uitnemendheidsbeginsels dui aan hoe dit gedoen 
kan word. 
 
5.5.1.5 Prosesse en feite 
 
Aktiwiteite word sistematies omskryf en gemeet.  Alle prosesse het proses-
eienaars en voorkomende aktiwiteite is in elke persoon se dagtaak ingebou.  Die 
bestuur handhaaf standaarde op grond van feite, metings en inligting.  Verskeie 
aktiwiteite moet benewens die werksmetodes van die welsynsorganisasie bestuur 
word, soos byvoorbeeld fondsinsameling, bemarking, supervisie, begroting en 
ander administratiewe take. 
 
’n Prosesingesteldheid beteken dat foute wat die funksionering van maatskaplike 
werkprosesse belemmer, (soos fondsinsameling, statutêre prosesse, aanneming 
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en groepbesprekings) geïdentifiseer en geëlimineer word.  Prosesse behoort 
gemeet te word en die inligting wat hieruit verkry word, moet deur die bestuur 
gebruik word.  Dit is byvoorbeeld inligting oor hoeveel aanmeldings daar was, en 
hoeveel daarvan uit ’n bepaalde gemeenskap kom.  Dit gee kwantitatiewe inligting 
aangaande die tipe diens wat aan ’n bepaalde groep of gemeenskap verskaf word 
en bepaal onder andere watter bemarkingsintervensie in werking gestel moet 
word. 
 
5.5.1.6 Voortdurende verbetering en innovering 
 
Elkeen in die organisasie behoort ‘n beter, vinniger en effektiewer diens na te 
streef.  Dit is soveel te meer van toepassing op nie-wingewende organisasies wat 
oor beperkte hulpbronne beskik.  Dienste moet te alle tye effektief wees, 
aangesien daar geen addisionele hulpbronne is om foute reg te stel en aktiwiteite 
te herhaal nie.  Voortdurende indiensopleiding verseker dat mense beter raak met 
hulle daaglikse werk en foute voorkom. 
 
5.5.1.7 Maatskaplike verantwoordelikheid 
 
Die organisasie kom nie alleen sy etiese verantwoordelikheid na nie, maar ook sy 
verantwoordelikheid teenoor die gemeenskap en strewe daarna om regulasies en 
wette te gehoorsaam en homself deurlopend te verbeter.  Welsynsorganisasies is 
ingestel op die behoeftes van die gemeenskap en is uiteraard voortdurend bewus 
van hulle plig en verantwoordelikheid teenoor die fisiese, statutêre en wetlike 
omgewing.  Dit is nie deel van die privaat sektor wat hoofsaaklik produkte ver-
vaardig, se primêre operasionele prosesse nie, en hulle voldoen moeilik aan 
hierdie vereiste.  Hierdie maatskappye maak van welsynsorganisasies gebruik om 
dié funksie namens hulle te vervul. 
 
5.5.1.8 Resultaatgeoriënteerdheid 
 
Die sukses van welsynsorganisasies hang af van die tevredenheid van verskeie 
belangegroepe, onder wie kliënte, werknemers, die gemeenskap, hulle vennote en 
alle groepe wat finansieel bydra.  Die belangegroepe stel bepaalde doelwitte vir 
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suksesvolle dienslewering.  Sowel primêre as sekondêre kliënte, interne werk-
nemers, vennote en die breër gemeenskap moet met die diens tevrede wees.  
Hulle tevredenheid behoort gemeet en verbeter te word ten einde tevredenheid te 
verhoog. 
 
5.5.2 Kriteria-elemente en kriteria-dele 
 
Soos aangedui, bestaan die model uit elf kriteria-elemente wat in twee verdeel is: 
 
• Die instaatstellende elemente is elemente wat fokus op hoe aktiwiteite in die 
organisasie verrig moet word; 
• Resultate fokus op wat in die organisasie, wat na uitnemendheid strewe, bereik 
moet word. 
 
Die elf kriteria-elemente word in die onderstaande tabel aangedui (Suid-Afrikaanse 
Stigting vir Uitnemendheid:  Kriteria vir Prestasie-uitnemendheid, 2000:11). 
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Tabel 5.3:  Die elf kriteria-elemente 
Kriteria Beskrywing van kriteria-element 
Leierskap Hoe die gedrag en optrede van die uitvoerende bestuur en alle 
leiers ’n kultuur van uitnemende prestasie ondersteun en 
aanmoedig. 
Beleid en strategie Hoe die organisasie die beleid en strategie formuleer, ontplooi, 
hersien en in planne en aksies omskakel. 
Kliëntfokus Hoe die organisasie die tevredenheidsvlakke volgens die 
behoeftes, vereistes en verwagtings van die kliënte bepaal. 
Bestuur van mense Hoe die organisasie die volle potensiaal van sy mense ontwikkel 
en ontgin. 
Hulpbronne en 
inligtingsbestuur 
Hoe die organisasie hulpbronne en inligting effektief en 
doelmatig bestuur en gebruik. 
Prosesse  Hoe die organisasie sy prosesse identifiseer, bestuur, hersien en 
verbeter. 
Impak op die 
gemeenskap 
Wat die organisasie bereik ten opsigte van die bevrediging van 
die plaaslike, nasionale en internasionale gemeenskap se 
behoeftes en verwagtings.   
Tevredenheid van 
kliënte en belange-
groepe 
Wat die organisasie met betrekking tot die bevrediging van 
eksterne kliënte en ander belangegroepe vermag. 
Werknemers-
tevredenheid 
Wat die organisasie ten opsigte van die bevrediging van sy 
mense bereik. 
Prestasie van 
verskaffers en 
vennote 
Wat die organisasie in verband met die bestuur van die prosesse 
van die verskaffer en vennote bereik. 
Organisasieresultate Wat die organisasie bereik ten opsigte van die organisatoriese 
doelwitte en die bevrediging van die behoeftes en verwagtings 
van almal wat ’n finansiële belang in die organisasie het. 
 
Die elf kriteria-elemente word verder onderverdeel in 41 kriteriadele om aan 
verskeie areas aandag te gee.  Punte word aan elk van die kriteria-elemente 
toegeken.  Die kriteria-elemente, kriteriadele en punte word in die Tabel 5.4 
aangetoon.  Die navorser sit die kriteria-elemente, soos aangetref in die Stigting 
vir Uitnemendheid:  Kriteria vir Prestasie-uitnemendheid in die Publieke Sektor en 
algemene riglyne vir selfasssessering (2000:22-42) in Tabel 5.4 uiteen. 
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5.5.3 Toepassingsmoontlikhede 
 
Die Suid-Afrikaanse Uitnemendheidsmodel kan op verskillende wyses benut word.  
’n Organisasie kan deur selfassessering bepaal wat sy sterk of swak punte is.  
Organisasies wat die uitnemendheidsmodel reeds geruime tyd toepas, kan met 
ander organisasies in ’n bepaalde kategorie meeding.  Organisasies skryf in vir ’n 
toekenning en word jaarliks geëvalueer op grond waarvan ’n wenner aangewys 
word.  Indien ’n organisasie om die toekenning aansoek wil doen, moet ’n 
dokument bestaande uit ’n gespesifiseerde aantal bladsye opgestel word.  In die 
dokument moet organisasies bewys lewer van hoe goed hy aan die kriteria-
elemente voldoen.  
 
Deelnemende organisasies kan inskryf vir een van drie toekennings: 
 
• Vlak drie:  Uitnemendheidsertifikaat  
• Vlak twee:  Prys vir uitnemendheid  
• Vlak een:  Uitnemendheidstoekenning 
 
Welsynsorganisasies kan kies op watter vlak hulle wil meeding.  Die kriteria-
elemente van die onderskeie vlakke verskil en ’n dokument waarin die kriteria-
elemente van elke vlak uiteengesit word, kan by die Stigting vir Uitnemendheid 
gekry word. 
 
Verder is die kriteria nie net vir die verskillende vlakke aangepas nie, maar ook vir 
verskillende industrieë.  Deelnemers uit verskillende sektore kan aansoek doen, 
soos: 
 
• Privaat sektor; 
• Staat (nasionaal en provinsiaal); 
• Plaaslike regerings; 
• Klein, mikro- en medium ondernemings; 
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Die navorser het ten doel om die model te evalueer en ’n raamwerk vir spesifiek 
die transformerende maatskaplike werkkonteks, en sowel nie-winsgewende as 
publieke organisasies te ontwikkel.  
 
Die dokument wat deur die organisasie opgestel word, word deur eksterne 
assessors geëvalueer.  Die assessors maak van die onderstaande metings-
dimensies gebruik om die intervensie van die organisasies onder elk van die 
genoemde kriteria-elemente te assesseer.  
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Tabel 5.5: 
Metingsdimensies 
(Kriteria vir Prestasie-uitnemendheid in die Publieke Sektor en algemene riglyne 
vir selfassessering, 2000:19-22) 
Instaatstellende kriteria-elemente: 
Metingsdimensies: 
Resultaatkriteria-elemente: 
Metingsdimensies: 
A) Uitnemendheid van die metodiek of die 
benadering:  
• tot watter mate die metode, toerusting en 
tegniek wat gebruik word, toepaslik is;  
• tot watter mate die benadering gesond, 
sistematies en op voorkoming gebaseer is; 
• tot watter mate hersiening van die effektiwiteit 
van die organisasie plaasvind; 
• tot watter mate verbetering na afloop van die 
hersiening intree; 
• tot watter mate die benadering deel van die 
normale bedryf uitmaak. 
A)    Uitnemendheid van die resultate: 
 
• tot watter mate daar positiewe tendense 
en/of deurlopende prestasie bestaan;  
• tot watter mate negatiewe tendense 
verstaan en reggestel word; 
• tot watter mate interne vergelykings 
van prestasie gedoen word; 
• tot watter mate vergelyking van prestasie 
met eksterne organisasies, insluitend 
die beste in die groep, getref word; 
• tot watter mate die organisasie die  
vermoë het om sy prestasie te 
handhaaf; 
• tot watter mate die resultate deur die 
metodiek/benaderings veroorsaak 
word. 
B)  Mate waarin die benadering ontplooi is: 
Die mate waarin die benadering tot sy volle 
potensiaal geïmplementeer word: 
• vertikaal op alle relevante vlakke (dit sluit 
bestuurs- en werknemersvlakke in); 
• horisontaal in alle relevante areas en aktiwiteite 
(dwarsdeur alle afdelings); 
• in alle relevante prosesse; 
• in alle relevante produkte en dienste. 
B)  Omvang van die resultate: 
 
 
• die mate waartoe die hele reeks 
resultate wat verband hou met die 
kriteria, aangebied word; 
• die mate waartoe die relevansie van die 
resultate verstaan en op gereageer 
word. 
 
Die metingsdimensies word dus saam met die kriteria-elemente in Tabel 5.5 
gebruik om organisasies te assesseer. 
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5.6 SELFASSESSERING 
 
5.6.1 Omskrywing 
 
Die model is ’n holistiese raamwerk wat alle belangrike dimensies van totale 
kwaliteitsbestuur insluit.  Dit is egter belangrik om te meld dat geen teoretiese 
model of raamwerk ’n organisasie nog ooit by uitnemendheid uitgebring het nie.  ‘n 
Volgehoue verbeteringsproses deur die model toe te pas, is dus uiters belangrik 
en die navorser bestudeer in die navorsing veral dié proses.  
 
Herrington en Berkin (1994:34) stel ’n retoriese vraag:  Waarom is selfassessering 
in ’n organisasie nodig?  Hulle antwoord hierop is dat selfassessering om dieselfde 
redes as begrotings en strategiese planne nodig is.  
 
“But experience has shown that, while there can be overlap, 
the Baldrige criteria’s broader scope brings into full view 
important areas of the business not typically subject to 
systematic evaluations.” 
 
Interne assessering is gemik op die verbetering van die organisasie se prestasie.  
Die bogenoemde skrywers dui verder aan dat organisasies wat hulself assesseer, 
die volgende voordele geniet: 
 
• Groter aandag aan prosesse, kliënte en resultate; 
• ’n Gemeenskaplike taal vir kwaliteit, veranderingsbestuur en organisasie-
verbetering; 
• Uitnemende bestuursopleiding; 
• ‘n Hoë vlak van persoonlike groei en ontwikkeling vir diegene wat by die proses 
betrokke is. 
 
Selfassessering, soos gedefinieer in die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemend-
heid se Algemene Riglyne vir Selfassessering (1999:3), is soos volg: 
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• “A comprehensive, systematic and regular review of an 
organization’s activities and results referenced against a 
model of excellence.”  
• “Allows an organization to discern clearly its strengths and 
areas in which improvements can be made and culminates 
in planned improvement actions that are monitored for 
progress.” 
 
Organisasies kan deur selfassessering eerstens hulle sterk en swak punte bepaal 
en tweedens aksieplanne vir verbetering instel.  Sulke organisasies doen nie 
noodwendig aansoek vir die toekenning nie, maar gebruik eerder die proses om 
voortdurend te verbeter.  Die navorser stem saam met Grettenbergen en Malone 
(1992:75) wat die volgende beweer: 
 
“As a result we require every organization, every site in the 
company to self-assess themselves every year with the 
Malcolm Baldrige criteria.  Not to win an award, but to 
understand from that very tough, unforgiving process.  It points 
out how you are really doing, how you are running your 
business/organization, and how well do you use the principles 
that you need to use to be competitive and world class.” 
 
Die welsynsorganisasies word deur die raamwerk en die proses van 
selfassessering in staat gestel om hul dienslewering deurlopend te verbeter.  Die 
toekenning is aanvanklik nie vir organisasies belangrik nie, maar kan later wel vir 
kwaliteitsgeoriënteerde welsynsorganisasies dien as blyke van erkenning.  Die 
navorser wys in Tabel 5.6 op die verskil tussen selfassessering, ouditering en die 
aansoek doen en verowering van die toekenning.  
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Tabel 5.6: 
Stigting vir Organisasie-uitnemendheid 
(Selfassessering opleidingsdokument vir prestasie-uitnemendheid, 2000:4) 
 
Die navorser konsentreer in die studie op selfassessering en nie op die prys en 
puntetoekenning nie.  Die navorser is van mening dat aangesien welsyns-
organisasies totale kwaliteitsbestuur nog in geringe mate toepas, hulle eers aan 
die selfassesseringsproses gewoond moet raak voordat hulle om die toekenning 
kan meeding.  
 
Ouditering is ’n bekende prosedure in maatskaplike werk en veral regerings-
instansies.  Dit behels iemand van hoofkantoor wat prosesse teen standaarde 
evalueer, foute identifiseer en regstellende optrede voorstel.  Die aksies word dan 
aan ’n prestasiebestuurstelsel of terugvoeringsisteem gekoppel.  Hierteenoor 
staan die assesseringsproses waarby almal in die organisasie betrokke is.  Daar 
Selfassessering Toekenning Ouditering 
Word deur ’n raamwerk 
geposisioneer 
Die klem is op ’n kompetisie Fokus is op die voldoening aan ’n 
standaard 
Instaatstellende benadering, 
aangesien dit self gedoen en 
deur ‘n spesialis gefasiliteer 
word  
Word as ‘n bemarkings-
instrument gebruik 
Word meestal deur ’n eksterne 
liggaam of ouditeur gedoen  
Fokus op sterk punte en areas 
waar verbetering nodig is 
Dit erken ’n prestasievlak  Doel is om dinge reg te doen en is 
gebaseer op regstellende optrede 
Evalueer die verlede, maar is 
ook op die toekoms gerig 
Behels ’n beoordelings-
proses 
Ondersoek slegs historiese data  
Selfassesseringspan besit die 
assessering en die 
terugvoeringsverslag 
Kan soms te veel fokus op 
historiese gegewens 
Ouditeur in besit van die 
evaluasie en terugvoering 
Doel is dat dit as motivering vir 
die betrokkenes dien 
Motiveer slegs diegene wat 
die toekenning ontvang 
’n Neutrale motivering, maar kan 
na gelang van die wyse waarop 
die ouditeur dit hanteer, as 
veroordelend en krenkend beskou 
word.  Dit boesem vrees in by 
diegene wat deur die eksterne 
ouditeurs geëvalueer word 
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word dus saam oor die funksionering van die organisasie besin en ‘n bepaalde 
optrede word beplan. 
 
5.6.2 Voordele van selfassessering 
 
Patterson (1998:6) verklaar in ’n promosiedokument oor die Organisasie-uit-
nemendheidsmodel, dat hy na die implementering van die uitnemendheidsmodel 
by die WNNR (Wetenskaplike en Nywerheidsnavorsingsraad) in Suid-Afrika 
gesien het watter voordele selfassessering vir ’n organisasie kan inhou.  Volgens 
die skrywer is selfassessering: 
 
• ’n kragtige instrument waarmee alle aspekte van organisatoriese gedrag 
vertikaal en horisontaal geassesseer kan word; 
• ’n streng en gestruktureerde benadering tot organisasieverbetering, wat op 
feite eerder as individuele persepsie gebaseer is, en dus ’n gesonde grondslag 
vir verbetering lê; 
• ’n manier om werknemers se produktiwiteit te verhoog en ’n konsekwente 
rigting en konsensus daar te stel oor wat almal in die organisasie moet 
nastreef.  Dit verskaf ’n gemeenskaplike konseptuele verwysingsraamwerk vir 
alle werknemers; 
• ’n manier waarop verskeie inisiatiewe in die normale organisasieprosesse 
geïntegreer kan word.  Dit verklaar ook hoe dit by die doelwitte van die organi-
sasie inpas; 
• kriteria wat in die Verenigde State van Amerika, Australië en Europa aanvaar 
word en waarmee vordering gemeet word; 
• ’n basis vir die bevordering, verdeling en duplisering van beste praktyke in 
verskeie afdelings van die organisasie of op ’n groter skaal met ander 
organisasies met dieselfde of ander oogmerke. 
 
Dit hou volgens die Stigting vir Uitnemendheid (2000:60) ook die volgende 
voordele in: 
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• assessering wat berus op feite en nie individuele persepsies nie; 
• ’n manier om werknemers in die beginsels en praktyke van uitnemende 
prestasie op te lei; 
• ’n manier om entoesiasme onder die werknemers te bevorder; 
• ’n manier om vordering en uitmuntende prestasie deur interne en eksterne 
toekennings te beloon; 
• ’n manier om vordering na verloop van tyd te meet; 
• ’n manier om norme sowel intern as ekstern te bepaal; 
• ’n metode wat slegs in sekere afdelings of op alle vlakke van die organisasie 
toegepas kan word; 
 
5.6.3 Ontplooiing van selfassessering 
 
Indien ’n organisasie selfassessering instel, word dit gewoonlik eers as ‘n 
lootsprojek in ’n afdeling of kleiner eenheid toegepas voordat dit in die hele 
organisasie uitgevoer word.  Ongeag waar in die organisasie met die proses begin 
word, die assessering moet uiteindelik op alle vlakke ingevoer en in werking gestel 
word.  In ’n welsynsorganisasie soos kindersorg, sal dit waarskynlik by die 
hoofkantoor begin en daarna na die takkantore toe uitgebrei word. In ’n kleiner nie-
regerings-organisasie word dit van die staanspoor af op alle aktiwiteite van die 
organisasie van toepassing gemaak.  
 
Selfassessering is net suksesvol as maatskaplike werkers eerder as kwaliteit-
spesialiste dit uitvoer.  Dit behoort trouens by die organisasie se strategiese 
beplanningsproses ingeskakel te word.  ’n Organisasie moet aan sy werknemers 
verduidelik hoe sy ander programme met die dimensies van die model verband 
hou.  Selfassessering moet deur die mense en nie met die mense gedoen word 
nie.  Die navorser het uit ondervinding geleer dat werknemers nie alleen die begin-
sels en die model deeglik moet verstaan nie, maar hulle moet by die assessering 
betrokke raak en daarvoor verantwoordelik gehou word.  Vosmik (1993:29) is van 
mening dat selfassessering ’n wen-wen-benadering is. 
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“It’s a safe bet that any company that wins a Malcolm Baldrige 
National Quality Award is pleased with its accomplishments.  
But those who strive for quality don’t always realise the added 
benefits, especially in the area of human resources, that 
comes as a result of going through the process.” 
 
“Everyone wins – our customers are winners as are our 
associates, as they work together to meet strategic goals in an 
arena that involves, empowers, and value everyone.” 
 
Vosmik (1993) is van mening dat die onderstaande vier stappe tot ’n suksesvolle 
werksomgewing en hoë vaardigheid in ’n organisasie kan lei: 
 
• Die betrokkenheid van werknemers; 
• Opleiding en ontwikkeling van personeel; 
• Die koppeling van ‘n prestasiestelsel aan die uitnemendheidsbeginsels en 
erkenning indien kwaliteit en finansiële doelwitte bereik is;  en 
• Die gee van aandag aan die welstand van werknemers. 
 
Die manier waarop selfassessering in organisasies toegepas word, is die bestuur 
se besluit.  Die proses en benadering word vervolgens bespreek. 
 
5.6.4 Selfassesseringsproses 
 
Selfassessering word dus deur die organisasie self van stapel gestuur ten einde 
die sterk en swak punte van die organisasie aan te toon en maatreëls in te stel.  
Elke organisasie kan self besluit hoe dit van stapel gestuur moet word, maar die 
basiese proses word in Figuur 5.4 uiteengesit.  
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Figuur 5.4: Algemene proses van selfassessering 
 (Stigting vir Uitnemendheid:  Algemene Riglyne vir Organisasie-
prestasie, 2000:14) 
 
Ontwikkel ‘n 
verbintenis tot self-
assessering 
• Verkry verbintenis van bestuur om die model te benut 
• Verkry verbintenis van die senior  bestuurspan deur hulle te help 
om die proses en model te verstaan 
• Lei senior bestuur op in die benutting van die 
uitnemendheidsmodel as die wyse waarop voortdurende prestasie 
verbetering plaasvind 
Beplan vir self-
assessering 
• Identifiseer die benadering waarop selfassessering gedoen word 
• Identifiseer afdelings waar die proses gaan afskop afhangend van 
bepaalde prioriteite 
• Definieer die grense van die lootstoetsing/indien nodig 
• Stel riglyne en instruksies vir die selfasseseringsplan op 
Stel spanne saam 
om die self-
assessering te doen 
en lei op 
• Rig spanne wat die selfassessering gaan bestuur op 
• Kies relevante mense 
• Lei mense wat direk betrokke is op 
• Gebruik gevallestudie as basis van die opleiding 
Kommunikeer die 
selfassesserings-
plan 
• Bepaal die boodskap wat aan die werknemers gekommunikeer 
gaan word 
• Beklemtoon met die kommunikasie die boodskap dat die proses 
op die verbetering van die prestasie van die organisasie fokus 
Doen die self-
assesering 
• Doen die selfassessering deur gebruik te maak van die 
verskillende selfassesserings-metodes soos die vraelys, matriks, 
werkswinkel, proforma of toekennings metode - Bespreek in 5.6.5 
Ontwikkel 
aksieplanne 
• Konsolideer inligting van die afdeling 
• Hersien areas wat aangespreek moet word 
• Bepaal prioriteite 
• Ken verantwoordelkheid en mylpale toe 
• Kommunikeer aksieplane en strategiese rigting 
Implementeer 
aksieplan 
• Identifiseer prestasie verbeteringspanne  
• Verskaf toepaslike hulpbronne 
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Die proses kan onveranderd in welsynsorganisasies toegepas word.  Die besluit 
moet geneem word dat die proses gevolg gaan word, dan volg die opleiding van 
die rolspelers om die proses te kan uitvoer, en daarna word dit toegepas.  Die 
wyses waarop die assessering benader kan word, word volgende bespreek.  
 
5.6.5 Selfassesseringsbenaderings 
 
Daar is vyf benaderings tot assessering:  
 
• Simulasie van die toekenningsproses; 
• Pro forma; 
• Werkswinkel; 
• Vraelys;  en  
• Matrikskaart.  
 
Met die keuse van die benadering word die volgende in ag geneem: 
 
• Spesifieke voordele wat die benadering inhou; 
• Beskikbaarheid van hulpbronne; 
• Struktuur van die organisasie; 
• Die volwassenheid van die organisasie ten opsigte van totale kwaliteitsbestuur; 
• Die koppeling van uitnemendheid aan die beplanningsproses van die organisa-
sie; 
• Die mate van akkuraatheid en konsekwentheid wat vereis word. 
 
Die simulasie van die toekenningsproses, die pro forma- en die werkswinkel-
benadering is grootliks op feite gegrond, terwyl die vraelys- en matriksbenadering 
op persepsies toegespits is.  Die buigbaarheid en die kombinasie waarin die 
benaderings voorkom, verskil van organisasie tot organisasie en verander indien 
daar nuwe ontwikkelings is.  Die navorser dui in die volgende bespreking aan hoe 
die benaderings verskil en watter benadering die beste in welsynsorganisasies 
toegepas kan word. 
 
 263
5.6.5.1 Simulasie van die toekenningsproses 
 
’n Volledige aansoekdokument van tagtig bladsye word asof vir die toe-
kenningsproses opgestel.  Intern opgeleide assessors doen op grond hiervan die 
assessering.  ’n Eksterne assessor kan ook ingeroep word.  Elke assessor ken 
eers individueel punte aan die eenheid of organisasie toe.  Daarna word ‘n 
vergadering gehou ten einde konsensus oor die punte te verkry.  Na die 
konsensusvergadering word verslag gegee en bepaal of ’n besoek aan die 
organisasie nodig is.  Die inligting word aan die topbestuur deurgegee en hulle 
verbind hulle tot ’n aksieplan.  
 
¾ Voordele: 
• ’n Volledige lys van sterk en swak punte word opgestel deur opgeleide 
assessors wat vir die verbeteringsaktiwiteite verantwoordelik is. 
• Die neerskryf van die inligting is ’n goeie en akkurate manier van verslag-
lewering en is ’n goeie weerspieëling van die organisasie se prestasie. 
• As die eerste verslag opgestel is, is dit makliker om daaropvolgende 
verslae op te stel. 
• Die proses bied ‘n uitstekende geleentheid vir betrokkenheid en kommuni-
kasie tydens die data-insamelingsproses. 
• Die voltooide verslag dien as ’n baie effektiewe kommunikasiedokument, 
want die bestuur kan daarmee inligting aan werknemers, kliënte, 
verskaffers en ander belanghebbers oordra.  
• Die perseelbesoek bied verder aan die organisasie ’n geleentheid om die 
ontplooiing van die instaatstellende aktiwiteite te toets. 
• Dit help die organisasie om hom op die werklike toekenningsproses voor te 
berei. 
• Dis ’n maklike manier waarop organisasies of eenhede hulle prosesse en 
resultate kan vergelyk en beste praktyke met mekaar kan uitruil. 
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¾ Nadele: 
• Die bestuurspan kan dalk minder betrokke wees en alle take delegeer. 
• Kan gesien word as ’n oefening in skryfvaardighede, terwyl die regte 
probleme toegesmeer word. 
• Organisasies wat min ondervinding in selfassessering het, kan die proses 
as te moeilik beskou. 
 
¾ Toepassing in welsynsorganisasies: 
Die navorser beveel nie aan dat die metodiek vir welsynsorganisasies wat die 
eerste keer met totale kwaliteitsbestuur of uitnemendheid te make het gebruik 
word nie.  Die skryf van die verslag van tagtig bladsye is tydrowend en welsyns-
organisasies met bepekte hulpbronne sal nie hierby baat vind nie. 
 
5.6.5.2 Pro forma-benadering 
 
’n Verslag van ‘n enkele bladsy word per kriteria geskryf.  Die pro forma-bladsy 
word gebruik om die data op te skryf.  Die data-insamelingsproses behels 
dieselfde hoeveelheid data, maar minder tyd word aan die skryf van die dokument 
bestee.  Die pro forma bestaan uit vier kolomme.  In die eerste kolom word die 
kriteria-element gemeld, in die tweede word die bronne genoem waar die inligting 
verkry is, in die derde kolom word die kriteria geëvalueer en die sterk punte 
bepaal, en in die vierde kolom word die swak punte aangestip. 
 
¾ Voordele: 
• Verskaf ’n lys van sterk en swak punte; 
• Akkurate resultate kan uit die metode verkry word. 
 
¾ Nadele: 
• Die pro forma-benadering skets nie ‘n volledige beeld van die organisasie 
nie, maar gee slegs ’n opsomming. 
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¾ Toepassing in welsynsorganisasies: 
Die navorser is van mening dat die metode met welslae toegepas kan word in 
welsynsorganisasies wat aan die uitnemendheidsproses gewoond is. Die navorser 
sal hierdie benadering aanvanklik nie vir ’n welsynsorganisasie aanbeveel nie.  
 
5.6.5.3 Werkswinkelbenadering 
 
Groepsdinamika word vir data-insameling gebruik.  Hierdie benadering neem 
minder tyd in beslag as die toekenningsbenadering, maar neem langer as die 
vraelys- en matriksbenadering. 
 
¾ Voordele: 
• Beste manier om die bestuurspan sover te kry om die model te verstaan en 
hulle daartoe te verbind. 
• Die bestuurspan se bespreking van die sterk punte en aspekte wat aandag 
nodig het, gee ’n oorsig oor die stand van sake in die organisasie. 
• Dit is ‘n spanbougeleentheid vir die topbestuur. 
• ’n Ooreengekome lys van sterk punte en terreine wat aandag verdien, moet 
opgestel word en werk moet daarvan gemaak word. 
 
¾ Nadele: 
• ’n Minder kragtige benadering as die simulasie van die toekenningsproses 
of toekenningsproses self. 
• Dis ’n hoë risiko proses wat deeglike voorbereiding en uitstekende organi-
sering vereis omdat die bestuurspan ten volle voorbereid moet wees en die 
proses moet verstaan. Indien die fasiliteerder nie oor die vermoë beskik om 
die proses te beheer nie, kan van die onderwerp afgedwaal en die oogmerk 
gemis word. 
• Die ontplooiing van die prosesse kan moeilik geassesseer word en dit kan 
lei tot die bevraagtekening van die relevansie van die sterk punte en 
terreine waar verbetering nodig is.  Die rede is dat die groep hier met data 
en nie met feite werk nie. 
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¾ Toepassing in welsynsorganisasies: 
Dit kan van nut wees indien dit deur ’n kundige gefasiliteer word.  Die navorser is 
van mening dat dit ’n effektiewe metode is indien dit met ander benaderings 
gekombineer word.  
 
5.6.5.4 Vraelysbenadering 
 
Dis die benadering wat die minste hulpbronne vereis en die vinnigste afgehandel 
word.  Dit is ’n uitstekende metode om inligting in te samel en die persepsie van 
mense in die organisasie te peil. 
 
¾ Voordele: 
• Die benadering is eenvoudig. 
• Baie mense in die organisasie kan betrek word. 
• Die aanbieding van die uitsette is eenvoudig. 
• Maklik verstaanbaar. 
• Die vrae kan volgens die organisasie aangepas word. 
• Help die organisasie om terugvoering van verskillende vlakke te ontvang.  
• Kan saam met die werkswinkelbenadering aangewend word om ’n gebalan-
seerde opinie te verkry. 
• Kan gebruik word om groepprosesse te vergemaklik. 
 
¾ Nadele: 
• As baie vraelyste in die organisasie versprei word, kan die reaksie op die 
vraelys swak wees. 
• Die vrae kan dalk nie ewe goed verstaan word nie. 
• Die wye verspreiding van die vraelys kan verwagtinge onder werknemers 
skep en die vraelys moet daarom duidelik geposisioneer word. 
• Vraelyste gee slegs ’n aanduiding van hoe mense voel en nie waarom hulle 
so voel nie. 
• Geen lys van sterk punte en terreine waarop verbetering nodig is, word 
saamgestel nie. 
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• Bied geen geleentheid om die puntetelling en profiele van organisasies te 
vergelyk nie. 
• Akkuraatheid hang grootliks af van die kwaliteit van die vrae wat gestel 
word. 
 
¾ Toepassing in welsynsorganisasies: 
Die vraelysbenadering word veral by die aanvang van die proses vir welsyns-
organisasies aanbeveel.  Dit is ’n maklike en vinnige metode wat die konteks van 
totale kwaliteitsbestuur vir die maatskaplike werkers kan skep sodat daar na ’n 
hoër vlak van uitnemendheid oorgegaan kan word. 
 
5.6.5.5 Matriksbenadering 
 
’n Matriks is ’n skaal van een tot tien volgens aktiwiteite.  Dit dui aan wat dit 
beteken (omskryf in aktiwiteite) as die organisasie op vlak een in plaas van vlak 
tien funksioneer.  Die organisasie kan dus op die skaal of kaart kyk watter vlak sy 
funksionering die beste beskryf.  Op grond hiervan kan bepaal word wat nog 
gedoen moet word om tot vlak tien te vorder.  Dis minder hulpbronintensief as die 
toekenningsmetode, maar dit verg heelwat tyd en energie indien die organisasie 
sy eie matriks moet ontwikkel.  Dit is egter ’n effektiewe metode vir klein spanne.  
 
¾ Voordele: 
• Eenvoudig om te gebruik. 
• Almal kan by die proses betrek word. 
• Verskaf ’n praktiese manier om die kriteria te verstaan. 
• Help spanne om hulle vordering vinnig en eenvoudig te meet. 
• Vordering word duidelik beskryf. 
• Goeie metode om spanbou en spanbesprekings te organiseer. 
• Indien die bestuurspan sy eie matriks kan opstel, kan dit van groot nut 
wees. 
• Dit dwing spanne om aspekte te bespreek en konsensus te kry oor die visie 
en die stappe wat gevolg moet word om uitnemendheid in al die kriteria-
elemente te behaal. 
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¾ Nadele: 
• Verskaf nie ’n lys van sterk en swak punte nie.  
• Punte word moeilik toegeken. 
• Geen vergelyking kan met ander organisasies gedoen word nie. 
• Daar is nie noodwendig ’n regstreekse verband tussen die stappe in die 
matriks en die kriteria-elemente nie. 
 
¾ Toepassing in welsynsorganisasies: 
Die bestuur van die organisasie moet ’n taamlik goeie begrip hê van totale 
kwaliteitsbestuur en uitnemendheid om die matriks te kan opstel.  Die navorser is 
van mening dat dit wel toegepas kan word in welsynsorganisasies wat aan die 
vraelysbenadering gewoond is en waarvan die bestuur reeds tot ’n taamlik hoë 
vlak gevorder het. 
 
5.6.7 Keuse van benadering vir welsynsorganisasies 
 
Twee faktore wat bepaal watter benadering gevolg moet word, is eerstens die 
volwassenheidsvlak van die organisasie met betrekking tot totale kwaliteitsbestuur 
en uitnemendheid, en tweedens die moeite wat die implementeerders bereid is om 
te doen.  Die volwassenheidsvlak word bepaal deur die tyd wat die organisasie 
reeds aan die model spandeer het.  Dit hou dus verband met die ondervinding wat 
die organisasie reeds in die implementering van die model en selfassessering 
opgedoen het.  Die moeite hou weer met aspekte soos tyd, kundigheid en finan-
siële en ander hulpbronne verband.  Die twee faktore word in Tabel 5.7 voor-
gestel. 
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Tabel 5.7: 
Die seleksie van die selfassesseringsbenadering 
(Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid:  Selfassessering- 
opleidingsdokument vir Prestasie-uitnemendheid, 1999:55) 
VOLWASSENHEID-EN-MOEITEKAART 
Volwassenheid Selfassesseringsbenadering 
 A B C 
Volwasse 
organisasie 
Toepaslike vraelys Pro forma Toekenningsimulasie
Op pad na 
volwassenheid 
Vraelys en 
werkswinkel 
 
of matriks/ 
werkswinkel 
Pro forma 
 
 
of gefasiliteerde 
werkwinkels 
Toekenningsimulasie 
deur ’n loodsstudie 
 
Pro forma en 
werkswinkel 
Aan die begin van 
die proses na 
uitnemendheid  
Vereenvoudigde 
vraelys 
 
Standaardmatriks 
Standaard- 
vraelys 
’n Gedetailleerde  
vraelys en 
aangepaste matriks 
 Min moeite 
Taamlike 
moeite 
Baie moeite 
 
Dis is dus duidelik dat welsynsorganisasies vanweë beperkte blootstelling aan 
selfassessering op ’n lae volwassenheidsvlak van uitnemendheid funksioneer.  Die 
organisasies beskik daarbenewens oor beperkte hulpbronne in terme van mense, 
tyd en finansies, en sal daarom ’n benadering moet volg wat min moeite vereis.  ‘n 
Bestuursverbintenis is ook van kardinale belang.  Dit is om hierdie rede goed om 
by aanvang van die implementering van totale kwaliteitsbestuur ‘n benadering te 
kies wat die bestuur en ander rolspelers met gemak kan volg.  ’n Benadering soos 
die vraelys, wat ’n aanduiding gee van die werknemers en die bestuur se persep-
sie van uitnemendheid, sal die grootste nut vir welsynsorganisasies hê. Die 
navorser stel ook ’n gekombineerde metode voor waarvolgens die inligting van die 
vraelys deur ’n werksessie gevalideer word.  In die groepbespreking kan die 
persepsies wat uit die vraelys blyk, bespreek word.  Sodra die welsynsorganisasie 
die selfassesseringsproses bemeester het, kan ‘n  matrikskaart vir die organisasie 
ontwikkel word of met die toekenningsproses begin word.  
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Na aanleiding van die bespreking gebruik die navorser ook vir die doeleindes van 
die studie ’n vereenvoudigde vraelys en werkswinkelbenadering (fokusgroep)om 
die relevansie van die kriteria-elemente en kriteriadele in welsynsorganisasies te 
toets.  Die resultate hiervan word in Hoofstuk 6 en 7 aangebied.  Die vraelys en 
kriteriapunte word dan na aanleiding van die kwantitatiewe en kwalitatiewe resul-
tate aangepas.  ‘n Vraelys word voorgestel wat in welsynsorganisasie gebruik kan 
word.  Die organisasies kan dus benaderings kombineer soos om die vraelys met 
’n werkswinkelbenadering te kombineer.  Dit het ook tot gevolg dat kwantitatiewe 
vraelys data deur kwalitatiewe ondersoeke gevalideer word.  Verder het dit ook tot 
gevolg dat ‘n dieper en ryker verstaan van die kriteria-elemente in organisasies 
deur die werkswinkelbenadering verkry kan word.   
 
5.7 NAVORSINGSRESULTATE WAT PRAKTYKERVARING OOR DIE SELF-
ASSESSERINGSPROSES VERSKAF 
 
5.7.1 Inleiding 
 
Omrede daar tot op hede nog geen navorsing oor die model en selfassessering in 
Suid-Afrika gedoen is nie, kan die navorser geen vergelykende statistiek gee nie.  
In Europa en Amerika bestee die Stigting vir Uitnemendheid baie tyd en aandag 
aan navorsing.  Die Stigting vir Kwaliteitsbestuur in Europa (1995:34) het ’n 
vraelys aan 215 privaat organisasies in 1995 gestuur.  Die navorser gebruik 
hierdie navorsingsresultate om te bepaal watter faktore die implementering van die 
model en selfassessering kan beïnvloed.  Die praktiese ervaring van die model 
stel die navorser in staat om te bepaal watter aspekte daarvan plaaslike 
welsynsorganisasies sal belemmer of stimuleer.  Altesame 151 van die 215 vrae-
lyste (70,2%) is terug ontvang.  Die meeste respondente was van organisasies in 
die volgende sektore: 
 
• Ingenieursbedryf; 
• Finansiële dienste; 
• Ingenieurs in die motorindustrie; 
• Elektroniese en telekommunikasiesektor. 
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Alhoewel geen welsynsorganisasies by die ondersoek betrek is nie, verskaf dit wel 
’n goeie aanduiding van die probleme wat met die implementering van die model 
bevind word, en wat in ag geneem moet word wanneer welsynsorganisasies dit in 
werking stel.  
 
5.7.2 Navorsingsresultate  
 
Volgens die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid (2000:77) en die Stigting 
vir Kwaliteitsbestuur in Europa (1995:34) is die volgende bevind: 
 
5.7.2.1 Die benutting van die model 
 
Altesame 65% van die respondente het aangetoon dat hulle met selfassessering 
besig is.  Uit 53 organisasie wat aangedui het dat hulle nie selfassessering toepas 
nie, gee 25% te kenne dat hulle wel in die verlede daarmee te doene gehad het;  
en 75% dat hulle nog nooit selfassessering gedoen het nie.  
 
Altesame 44,4% van die organisasies wat aangedui het dat hulle met self-
assessering opgehou het, het as rede hiervoor aangevoer dat ander aspekte 
groter prioriteit in die organisasie geniet.  Ander redes wat aangevoer is, word 
hieronder gelys: 
 
• Twee organisasies het gevoel dat dit nie die gewenste resultate lewer nie; 
• Twee organisasies was van oordeel dat hulle reeds alles moontlik met self-
assessering bereik het; 
• Vyf organisasies wat opgehou het om selfassessering te doen, het dit aan die 
swak verbintenis van die senior of lynbestuur en gebrekkige hulpbronne toege-
skryf; 
• Meer as driekwart van nie-gebruikers was van plan om weer met die proses te 
begin; 
• Van die 48 organisasies wat selfassessering toegepas het, was 99% van 
mening dat hulle daarmee sal volhou. 
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Daar is dus bepaalde struikelblokke in die toepassing van die model en proses 
van selfassessering.  Dit verskaf belangrike insette vir die implementering  van 
uitnemendheid in welsynsorganisasies.  Soos reeds in Hoofstuk 4 aangedui, werk 
welsynsorganisasies met beperkte hulpbronne, en die organisasies kan dus 
ervaar dat die benadering, as gevolg van die beperking, nie moontlik is nie.  ’n 
Tweede struikelblok wat deur organisasies ervaar word en wat ook  ‘n struikelblok 
vir welsynsorganisasies kan wees is die onwilligheid en/of onvermoë van die  
leiers om hulle tot die proses te verbind.  ‘n Derde struikelblok kan wees dat 
welsynsorganisasies nie voortdurend nuwe doelwitte stel in die plek van dié wat 
reeds bereik is nie.  Die gevolg hiervan is dat ‘n kultuur van voortdurende 
vebetering nie aangemoedig word nie. 
 
5.7.2.2 Redes vir selfassessering 
 
In die genoemde studie word talle redes verstrek waarom organisasies selfasses-
sering toepas: 
 
• Die belangrikste rede is dat dit ’n dryfveer vir voortdurende verbetering is; 
• Die tweede rede is dat dit help om areas aan te toon wat die organisasie moet 
verbeter.  Dit bied ook die motivering om met die proses te begin; 
• ’n Geringe getal respondente was van oordeel dat hulle selfassessering doen 
om die toekenning te verower; 
• Die meeste gebruikers van die model toon aan dat die proses tot ‘n groter 
bewustheid van totale kwaliteitsbestuur in die hele organisasie en ’n algemene 
verbintenis tot die proses van verbetering aanleiding gegee het. 
 
Die bogenoemde dien as redes waarom die model en die selfassesseringsproses 
noodsaaklik is as maatskaplike organisasies ’n kwaliteitdiens aan hul kliënte wil 
lewer.  Die proses sal ook welsynsorganisasies in staat stel om as ‘n organisasie 
wat ‘n konsultasiediens lewer, te funksioneer.  Effektiwiteit en kwaliteit moet die 
oogmerk van die bestuur van welsynsorganisasies wees.  Selfassessering is ’n 
eenvoudige proses wat die organisasie se denkraamwerk vir kwaliteitsbestuur 
vorm en waardeur dienslewering voortdurend verbeter word.  Die navorser is van 
mening dat ’n organisasie wat selfassessering as net nog ’n taak sien, nie 
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suksesvol sal wees in die toepassing daarvan nie.  Dit moet beskou word as ’n 
nuwe denkraamwerk waarmee die bestuur die organisasie se dienslewering kan 
verbeter.  Kwaliteit is ’n ingesteldheid wat gekenmerk word deur die vraag:  “Wat 
kan ek verander om my werk nog beter te doen?”  Die model is ‘n raamwerk met 
idees waaruit die beste prosesse en praktyke gekies kan word.  Hoe kleiner die 
organisasie, hoe makliker die aanvaarding en toepassing van die model.  
 
5.7.2.3 Voordele van die selfassesseringsproses 
 
Die respondente is gevra watter voordele die proses inhou en hoe belangrik die 
voordele is.  Die volgende voordele is as die belangrikste beskou: 
 
• Die proses help met die identifisering van verbeterings; 
• Dit gee rigting aan die transformasieproses; 
• Dit maak werknemers ingestel op voortdurende verbetering; 
• Werknemers ontwikkel hierdeur  ‘n ingesteldheid dat kliëntediens belangrik is. 
 
Die genoemde voordele is juis noodsaaklik vir welsynsorganisasies.  Die 
verhoging van effektiwiteit en kwaliteit deur die bevordering van ’n kultuur van 
voortdurende verbetering, en die identifisering van regstellende aksies is van 
kardinale belang in welsynsorganisasies.  Die vraag hoe individue, groepe en die 
gemeenskappe beter bedien kan word, moet die dryfveer vir verbetering te wees.  
 
5.7.2.4 Integrasie van selfassessering by die normale praktyke van die 
organisasie 
 
Die respondente in die genoemde studie is gevra hoe selfasessering in die 
verlede, die hede en die toekoms by die gewone organisasiepraktyke ingesluit is 
en ingesluit sal word. 
 
• 21% het beweer dat daar nooit voorheen van selfassessering sprake was nie; 
• 12% was van mening dat selfassessering huidig wel geïntegreer word; 
• 49% was van mening dat dit in die toekoms volledig ingesluit sal word. 
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Die navorser is van mening dat hoe beter organisasies die toepassing van die 
model verstaan, hoe meer sal dit deel van hulle daaglikse aktiwiteite word.  Dit is 
die ideaal wat welsynsorganisasies moet nastrewe.  Dis aanvanklik normale 
organisasiebestuur aan die een kant en uitnemendheid aan die ander kant, 
aangesien nuwe vaardighede aangeleer moet word.  Namate organisasies meer 
ondervinding opdoen, bereik hulle die punt dat uitnemendheid deel van alle 
werknemers se werk raak.  Dit is dus nie ‘n aparte kwaliteitstelsel wat deur ‘n 
kwaliteitspesialis behartig word nie, maar een waarin elke werknemer moet weet 
wat sy of haar rol is. 
 
Longbottom (1998:156) het in 1991 ’n navorsingsprojek in Europa van stapel 
gestuur.  Die doel was om te bepaal wat die mening is van organisasies wat al vir 
jare selfassessering toepas.  Longbottom het die volgende bevind: 
 
• Die kriteria en metode is maklik om te gebruik en in ’n mate buigbaar.  Die 
implementering van die model verseker dat vordering gemaak word, maar na 3 
tot 5 jaar verloor organisasies moed.  Twee uit elke drie organisasies toon 
tekens van moedeloosheid en een uit elke vier organisasies staak die proses 
geheel en al. 
 
• Baie organisasies begin daarmee sonder om werklik te besef watter insette 
vereis word.  Kwaliteitspesialiste behartig die proses en niemand neem daarna 
verantwoordelikheid nie, omdat baie mense by die proses betrokke raak 
sonder om dit hul eie te maak.  Totale kwaliteitsbestuur word in so ‘n geval as 
’n afsonderlike funksie beskou en word nie ‘n inherente deel van die organisa-
sie se uitsette nie. 
 
• Projekspanne spits hulle aan die begin toe op allerlei funksionele, operasionele 
en taktiese aspekte.  Dit veroorsaak dat selfassessering as ‘n afsonderlike 
aktiwiteit beskou word, terwyl dit onlosmaaklik deel van die organisasie se 
strategiese beplanning gemaak moet word. 
 
• Normbepaling word in die meeste gevalle vanweë ’n gebrek aan kundigheid en 
tyd nie effektief aangepak nie. 
 275
Ten spyte van die reaksie is 15 uit 20 organisasies van mening dat hulle met self-
assessering wil voortgaan.  Longbottom sluit die artikel met die volgende af: 
 
“Self-assessment and award schemes remain popular and 
provide a practical way forward for many organisations 
implementing quality improvement.” 
 
Wilson (1998:237) het met ’n vraelys bepaal of die Europese model tot die 
verbetering van prestasie in Noord-Ierland bygedra het.  Die belangrikste voordele 
wat die respondente aangedui het, was: 
 
• Die proses het verbetering in ’n organisasie aanmoedig; 
• Die model en proses help almal om ’n beter begrip van totale kwaliteitsbestuur 
te ontwikkel; 
• Dit verbreed die bestuur se netwerk en lei tot ’n toename in kliënttevredenheid 
en die getal lojale kliënte; 
• Wilson is van mening dat die model tot beter resultate bydra.  Hy benadruk die 
verband tussen die instaatstellende elemente en die resultate.  
 
Die navorser merk terloops dat die meeste Europese artikels oor navorsing oor die 
uitnemendheidsmodel en die selfassesseringsproses handel, terwyl die meeste 
Amerikaanse artikels kritiek op die model lewer. 
 
5.8 TOEPASSINGSVEREISTES VIR UITNEMENDHEID EN DIE PROSES 
VAN SELFASSESSERING IN WELSYNSORGANISASIES 
 
Die navorser is van mening dat sekere kritiese aspekte met die proses van 
selfassessering in gedagte gehou moet word indien dit in die maatskaplike 
konteks toegepas word.  Dit is die toepassingsvereistes vir die implementering van 
uitnemendheid in hierdie konteks. 
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5.8.1 Kognitiewe ingesteldheid teenoor totale kwaliteitsbestuur en die 
uitnemendheidsmodel 
 
Die kognitiewe ingesteldheid van iemand in ‘n organisasie wat die eerste keer van 
die model hoor of wat dit vir die eerste keer implementeer, is van kardinale belang.  
Die navorser het genoem dat indien welsynsorganisasies beweer dat hulle anders 
is en die metodiek nie op hulle van toepasssing is nie, kan die model en die 
selfassesseringsproses nie effektief toegepas word nie.  Die navorser is van 
menig dat opleiding oor die doel van die model en die proses ’n voorvereiste is. 
Indien die onmoontlike van die model verwag word, sal die resultaat teleurstellend 
wees.  
 
Die model het beslis nie ‘n antwoord op alle vraagstukke van organisasies nie.  
Die model moet dus gesien word vir wat dit bedoel is om te wees.  Die navorser is 
van mening dat die model ’n sistemiese raamwerk is met belangrike beginsels vir 
totale kwaliteitsbestuur.  Die model bestaan uit elemente wat die instaatstellende 
eienskappe of aktiwiteite van die organisasie omskryf en die resultate aandui wat 
die organisasie moet behaal.  Die raamwerk word internasionaal aanvaar, en 
assesseer die vordering van die implementering van totale kwaliteitsbestuurs-
beginsels.  Die gevolg van die assessering is dat die organisasie by ’n proses van 
voortdurende prestasieverbetering betrokke raak met uitnemendheid as oogmerk.  
 
Selfassessering word gebruik om die welsynsorganisasie se sterk en swak punte 
te identifiseer, wat waardevolle inligting aan die bestuurspan en die direksie bied 
oor onder andere strategieformulering en beplanning. 
 
Die organisasie-uitnemendheidsmodel vervang geen bestaande inisiatiewe nie, 
maar help om die inisiatiewe in ‘n holistiese benadering te posisioneer, sodat 
mense kan verstaan waar dit inpas en hoe dit tot die gewenste resultate 
aanleiding gee.  
 
 
 
 
 277
Die model is dus nie die volgende nie: 
• Dis nie ’n kitsoplossing vir alle probleme nie; 
• In ’n artikel in die Harvard Business Review, genaamd Debate (1992:132), 
word aangedui dat slegs 5% van die waarde van die proses daaraan 
toegeskryf kan word dat organisasies ‘n toekenning verower het.  Die fokus 
moet dus nie dermate op die toekenning wees dat die doel mis gekyk word nie.  
Peterson, een van die skrywers van Debate (1992:133), is van mening dat 
organisasies die geleentheid moet gebruik om selfassessering te doen en hul 
dienste te verbeter, eerder as om net op die toekenning ingestel te wees.  
Enige organisasie wat homself met behulp van die model assesseer en die 
assessering as ’n roetekaart vir voortdurende verbetering gebruik, is reeds 
besig met effektiewe bestuur. 
 
Dis ewe belangrik om te verstaan waaroor die model in werklikheid gaan en om te 
weet wat die model nie voorgee om te wees nie.  Die navorser is van mening dat 
ongeregverdigde kritiek dikwels teen die model uitgespreek word omdat individue 
en organisasies dit nie ten volle verstaan nie.  
 
Die navorser noem die volgende voordele van die uitnemendheidsmodel vir 
welsynsorganisasies: 
  
• Die model illustreer die filosofie van uitnemendheid ondubbelsinnig.  Dit stel die 
konsepte van uitnemendheid bekend aan mense en organisasies wat uit-
nemendheid en kwaliteitsterminologie nie ken nie (Black, 1998:45). 
• Selfassessering sal net betekenisvolle verbeteringsaktiwiteite tot gevolg hê 
indien dit op ’n nuwe manier toegepas word wat sistemiese verandering tot 
gevolg het. 
• Die model kan die ontwikkeling van betekenisvolle strategiese beplannings-
prosesse ondersteun. 
• Die selfassessering verskaf ’n geïntegreerde en instaatstellende evaluerings-
metodiek. 
• Selfassessering kan gebruik word om verbeteringsaktiwiteite te identifiseer. 
• Die model en selfassessering kan kultuurverandering bevorder. 
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5.8.2 Sekondêre voordele wat die model inhou  
 
Die primêre voordeel van die model is volgens navorsing in Europa dat organi-
sasies gekonfronteer word met areas waarin hulle moet verbeter en dat hulle dan 
aksieplanne opstel om werk daarvan te maak.  Die sekondêre voordeel, wat ook 
van belang is, en wat eintlik dié suksesfaktor in die proses is, is die voordeel wat 
dit vir die werknemers inhou.  Die werknemers en/of belangegroepe in die proses 
word in staat gestel om aan verbeteringsaktiwiteite deel te neem en dit self te 
implementeer.  Indien die werknemers die voordele besef en sien dat uitnemende 
gedrag beloon word, sal hulle dit op hulle neem om uitnemendheid te verseker, 
wat tot uitnemende resultate aanleiding sal gee.  Die navorser is van mening dat 
te min nadruk in die literatuur gelê word op die belangrike rol wat werknemers 
hierin speel.  Grettengerber en Malone (1992:76) maak die volgende stelling: 
 
“What it has done for our people, the pride and motivation it 
has given, has been one of the greatest benefits that we have 
enjoyed from the competition.   
OUR EMPLOYEES OUR PRIDE.”   
 
Vosmik (1993:32) voer aan dat die betrokkenheid van mense in die proses van 
kardinale belang is.  Die idees van werknemers wat aan die program deelgeneem 
het, kan tot ’n finansiële of ander voordele aanleiding gee.  Vosmik beweer dat die 
program waarin mense voorstelle oor die organisasie kon maak, “Your Ideas - 
Your Universe” genoem is.  Verskeie inisiatiewe om mense op alle vlakke by die 
proses te betrek, is met groot welslae geïmplementeer. 
 
Nog ’n voordeel is dat befondsingsliggame kan sien hoe effektief die welsyns-
organisasie funksioneer danksy die resultate wat met die kwaliteitstelsel behaal 
word.  Dit kan hulle aanspoor tot groter betrokkenheid by welsynsprojekte. 
 
Dit is dus belangrik om die mense in ag te neem en met ’n doelbewuste poging 
van die begin af by die proses te betrek.  
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5.8.3 Verbintenis van bestuur en werknemers tot die proses 
 
Dit is ’n organisasieverbeteringsproses waarby die hele bestuurspan en 
werknemerspan betrek moet word.  Die bestuur moet as kriteria-eienaars betrokke 
gemaak word (Hohmeyer, 1998:210).  Dit moet deel van die prestasie-areas vir 
elke bestuurder word.  Indien die bestuur hulle nie hiertoe verbind nie, sal uit-
nemendheid nie bereik word nie. 
 
5.8.4 Praktiese toepasbaarheid van die model 
 
Indien die proses te moeilik is, sal mense sukkel om dit te verstaan en ’n sinvolle 
bydrae te lewer.  Crumley en Black (1998:41) voer aan dat al manier om die 
probleem te oorkom, is om die model meer relevant te maak.  Dit beteken dat die 
proses eenvoudig moet wees sodat mense die model kan posisioneer teenoor die 
behoeftes van hulle kliënte en die prosesse waarmee hulle daagliks besig is.  
Hulle moet ook die verwagtings en rolle aangaande die proses verstaan: 
 
“the process is simple, flexible and can be applied within rapid 
time frames” 
 
Dít is van kardinale belang vir welsynsorganisasies.  Die doel van die studie is juis 
om die model te evalueer en vir die welsynskonteks aan te pas. 
 
5.8.5 Integraal deel van die strategiese beplanningsproses 
 
Die navorser is van mening dat die meeste kritiek daaraan te wyte is dat mense 
nie weet hoe die model en die proses van assessering by die strategiese plan van 
die organisasie inpas nie.  Die organisasie-uitnemendheidsraamwerk verskaf ’n 
organisasiewye prestasieraamwerk wat alle dimensies insluit wat in die strategie 
aangespreek moet word.  Die raamwerk kan dus bydra tot die doelwitte wat die 
organisasie as prioriteit beskou.  Volgens die navorser is die grootste uitdaging om 
die beginsels deel van die daaglikse bestuur van die organisasie te maak.  
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Sieg (1998:165) het op die EFQM Learning Edge-konferensie beweer dat die 
model ’n belangrike instrument vir organisasiebeplanning is.  Hy beweer dat die 
model die bestuur, wat die beplanning hanteer, in staat stel om holisties alle 
bestuursdimensies van uitnemendheid in die plan in ag te neem.  Die interaksie 
tussen die kriteria-elemente verskaf waardevolle insigte vir die bepaling van 
strategiese doelwitte en metingskriteria van prestasie.  Die model kan nuttig in die 
opstel van ’n besigheidsplan, projekplanne en programme vir welsynsorganisasies 
aangewend word.  Sieg (1998:170) voer die volgende aan: 
 
“The aim must be continuous improvement towards the 
business goals, and not continuous improvement for its own 
sake.” 
 
5.8.6 ’n Tweerigtingproses 
 
Die implementering van die strategiese proses moet sowel van bo na onder as 
van onder na bo beweeg.  Elke werknemer moet die geleentheid kry om insette te 
lewer en ten volle by die proses betrokke te wees indien vir uitnemendheid beplan 
word.  Mense sal die model baie beter verstaan indien hulle deel van die 
selfassesseringsproses is.  Die werknemers moet dus van die begin af by die 
proses betrek word. 
 
5.8.7 Gebalanseerde fokus tot organisasiemeting 
 
Baie organisasies wat daarna streef om uitnemendheid in die organisasie te 
implementeer, gee te veel aandag aan die instaatstellende eienskappe en te min 
aandag aan die resultate.  Die resultate gee ‘n aanduiding van watter 
instaatstellende aktiwiteite geïmplementeer moet word.  Alhoewel daar ’n balans 
moet wees, moet daar ook spesiale aandag aan die behaling van die resultate 
gegee word.  Die Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid (1999:24) noem in 
die Algemene Riglyne vir Prestasie-uitnemendheid hoe die model en proses van 
selfassessering organisasies in Europa help om hul belangrikste doelstellings te 
bereik.  Dit word in die volgende navorsingsresultate aangebied: 
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• Vir 85% organisasies het dit ’n gunstige invloed op die finansiële prestasie van 
die organisasie gehad; 
• Vir 70% het kliënttevredenheid baat gevind by die implementering van 
uitnemendheid; 
• Vir 91% is operasionele prosedures positief deur die implementering van 
uitnemendheid beïnvloed; 
• Vir 75% het dit werknemerverhoudings verbeter. 
 
5.9 SAMEVATTING 
 
Kritiek teen totale kwaliteitsbestuur is dat organisasies dikwels nie genoeg aandag 
aan meting gee nie, en dat die beginsels daarvan te ongestruktureerd aangebied 
word.  Die doel van hierdie hoofstuk was om die kritiek teen totale 
kwaliteitsbestuur te ondervang deur die aanbied van ‘n nuwe ontwikkeling in die 
veld van totale kwaliteitsbestuur.  Klem is gelê op die noodsaak van ’n holistiese 
en gebalan-seerde metingsraamwerk wat op die insette, prosesse, uitsette en 
uitkomste  van die diensleweringsproses gefokus is. 
 
‘n Internasionaal aanvaarde uitnemendheidsraamwerk, bekend as die Suid-
Afrikaanse Uitnemendheidsmodel, is in hierdie hoofstuk as die beste benadering 
vir transformerende maatskaplike organisasies aanbeveel.  Die raamwerk is 
holisties en bestaan uit instaatstellende en resultaatfaktore wat sistemies met 
mekaar verband hou.  Die model fokus dus op die insette wat vir dienslewering 
benodig word, die diensleweringsproses en die uitsette en uitkomste wat bereik 
moet word. 
 
Die wyse waarop welsynsorganisasies uitnemendheid kan bereik, is deur ’n 
selfassesseringsproses wat ‘n instaatstellende bestuursbenadering is.  Die self-
assesseringsproses stel organisasies in staat om deurlopende verbeteringsaksies 
te identifiseer en te implementeer.  Verskillende selfassesseringsbenaderings is 
beskryf en daar is voorgestel dat die vraelys- en werkswinkelbenadering of selfs ‘n 
kombinasie daarvan die geskikste vir welsynsorganisasies is. 
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Die navorser gaan ook in die hoofstuk van die standpunt uit dat ‘n uitnemend-
heidsraamwerk sinvol in welsynsorganisasies toegepas kan word indien bepaalde 
vereistes in ag geneem word.  Die vereistes wat veral vir welsynsorganisasies van 
belang is, is die volgende: 
 
• die model moet prakties toegepas kan word,  
• die model vereis ’n kognitiewe ingesteldheid dat kwaliteit ’n noodsaaklike 
vereiste vir nie-winsgewende welsynsorganisasies is,  
• die bestuur en werknemers moet hulle verantwoordelikheid in die toepassing 
van uitnemendheid deeglik besef,  
• die proses moet ‘n integrale deel van die strategiese proses uitmaak, en  
• die toepassing van die model deur selfassessering moet werknemer-
betrokkenheid bevorder.  
 
Die uitnemendheidskriteria sluit alle dimensies in waarmee die bestuur van enige 
soort organisasie te doen kry.  Die navorser is van oordeel dat die elemente net so 
op welsynsorganisasies van toepassing gemaak kan word.  Die navorser 
onderneem om deur die studie te bepaal in watter mate die beginsels in 
maatskaplike organisasies voorkom en hoe die model daarvolgens verander moet 
word.  Die navorser bied in Hoofstuk 6 die resultate van die ondersoek aan.  Die 
studie word deur ‘n kwalitatiewe fokusgroep opgevolg waarvan die resultate in 
Hoofstuk 7 aangebied word. 
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 6 
 
KWANTITATIEWE RESULTATE 
 
METING VAN DIE KRITERIA-ELEMENTE VAN DIE SUID-AFRIKAANSE 
ORGANISASIE-UITNEMENDHEIDSMODEL IN WELSYNSORGANISASIES 
 
 
6.1 INLEIDING 
 
Die organisasie-uitnemendheidsraamwerk is in Hoofstuk 5 bespreek.  Sowel die 
elf kriteria-elemente van die model as die selfassesseringsproses waarmee sterk 
punte en areas van verbetering in ‘n organisasie geïdentifiseer word, is behandel. 
 
In hierdie hoofstuk word die elf kriteria-elemente wat vir organisasie-uitnemend-
heid vereis word in die maatskaplike konteks as aktiwiteite en resultate getoets.  
Die personeel se persepsie van die mate waarin die instaatstellende aktiwiteite in 
hul organisasie voorkom, en hul siening van die meting van uitnemendheid in die 
organisasie, word deur ‘n kwantitatiewe ondersoek getoets.  
 
Die doel van die studie is om te bepaal hoe ver die elemente van totale kwaliteits-
bestuur in die raamwerk vir uitnemendheid in die maatskaplike konteks bekend is, 
sodat die navorser die kriteria-elemente en kriteriadele vir die maatskaplike 
konteks kan aanpas.  ‘n Kwalitatiewe ondersoek volg op die kwantitatiewe onder-
soek ten einde die resultate te verifieer en toepassingsvoorstelle vir die model te 
doen.  ‘n Eiesoortige uitnemendheidsraamwerk en implementeringsvoorstelle word 
in Hoofstuk 8 vir maatskaplike ontwikkelingsorganisasies voorgestel, wat op die 
kwantitatiewe en kwalitatiewe navorsingsresultate gebaseer is.  
 
Hierdie hoofstuk word in vier gedeeltes verdeel: 
• Demografiese inligting; 
• Betroubaarheid van die vraelys deur ‘n faktor- en itemanalise; 
• Data-ontleding van die persepsievrae;  en 
• Analise van variansies. 
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Die elf dimensies van die uitnemendheidsmodel word in Figuur 6.1 gegee en die 
vrae in die vraelys word rondom die kriteria-elemente gestruktureer, soos uiteen-
gesit in Tabel 6.1.  ‘n Vraelys as selfassesseringsbenadering met kriteria-elemente 
wat in die literatuurstudie bepaal is, is in die ondersoek gebruik.  Die vraelys word 
dus as ‘n selfassesseringsbenadering gekies ten einde die maatskaplike werkers 
se persepsie van uitnemendheid in hulle organisasie te bepaal.  
 
 
Figuur 6.1: Vlak een:  Kriteria vir Publieke Dienste:  Prestasie-uitnemend-
heid en algemene riglyne vir selfassessering   
 (Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid, 2000:4)   
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6.3 STEEKPROEF, VRAELYSVERSPREIDING EN KONSOLIDERING  
 
6.3.1 Steekproef  
 
Die navorser het 150 vraelyste aan individue binne organisasies in die 
Gautengstreek onder regerings- en nie-regerings-instansies, wat hulle op 
maatskaplike dienslewering toespits, verskaf.  Altesame 96 individue wat by 
ongeveer 38 organisasies werksaam is, met tussen een tot vier respondente per 
organisasie, het aan die studie deelgeneem.  ‘n Lys van alle welsynsorganisasies 
in die Gautengstreek is van die Departement van Maatskaplike Werk verkry.  
Hierbenewens het die navorser ander nie-winsgewende organisasies op die 
internet en in die Gautengstreek gekies.  Die navorser het ‘n nie-waarskynlike 
kwota-steekproefmetode gebruik en gepoog om die totale maatskaplike sektor en 
alle fokusareas by die navorsing te betrek.  Die kategorieë is geïdentifiseer en die 
verwagte getal ingevulde vraelyste per kategorie is aan die veldwerkers toegeken.  
Die kategorieë (organisasies) wat geïdentifiseer is en waaruit die eenheid van 
analise (individue) geïdentifiseer is, is in Hoofstuk 2  bladsy 42-43 gedokumenteer. 
 
6.3.2 Vraelysverspreiding  
 
Soos reeds in Hoofstuk 2 gemeld, het die navorser vraelyste op drie wyses 
versprei: 
 
• Per e-pos sodat respondent die vrae kon beantwoord deur slegs op ‘n muis te 
klik; 
• Per faks; 
• Met die hand by respondente se werksadres. 
 
’n Administrateur en drie veldwerkers het die vraelyste versprei en weer inge-
samel.  Die gebied waarin die ondersoek gedoen is, was Gauteng, waarin Pretoria 
en Johannesburg die grootste stede is.   
 
Vanweë die sistemiese aard van die uitnemendheidsmodel was die vrae hoof-
saaklik organisatories en strategies van aard.  Die kwantitatiewe ondersoek was 
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dus gerig op die opinies van die leiers of bestuurders van organisasies wat op die 
strategiese bestuursdimensies kon reageer.  Om hierdie rede het die navorser in 
‘n dekbrief aangetoon dat hoofde en/of senior personeel die vraelys moet beant-
woord. 
 
Alhoewel leiers die teikengroep was, het werknemers en mense op ‘n laer 
bestuursvlak ook die vraelys ingevul.  Dit was voordelig vir die studie aangesien 
daar ‘n verband gelê kon word tussen die opinie van leiers en gewone 
werknemers.  
 
6.4 KENMERKE VAN DIE RESPONDENTE:  DEMOGRAFIESE INLIGTING 
AANGAANDE DIE STEEKPROEF 
 
Die statistiese metodes, soos gedefinieer deur Guy, Edgley, Arafat en Allen 
(1987:309), word gebruik vir die insameling, aanbieding en interpetering van die 
data.  Die navorser volg twee statistiese benaderings:  Die beskrywende 
benadering, wat die kenmerke van die populasie of die steekproef aandui, en die 
afleibare benadering, wat steekproefkenmerke veralgemeen en op die totale popu-
lasie toepas.  Die totale respondentegroep het 96 vraelyste (N = 96) ingevul.  
Beskrywende statistiek word volgens Babbie en Mouton (2003:459) soos volg 
omskryf: 
 
“descriptive statistics is a method for presenting quantitative 
descriptions in a manageable form.  Sometimes we want to 
describe single variables and sometimes we want to describe 
the asscociations that connect one variable with another.” 
 
Die navorser beskryf die populasie vervolgens. 
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6.4.1 Sektor van die organisasie 
 
Grafiek 6.1:  Sektor van die organisasie 
 
Dit blyk uit die grafiek dat 51% van die respondente by nie-regeringsorganisasies 
sonder winsoogmerk werk.  Altesame 36,4% is in diens van regeringsinstansies 
en 10,4% werk by privaat organisasies.  Die navorsingsresultate het dus 
betrekking op drie belangrike groepe, naamlik regerings-, nie-regerings- en private 
organisasies.   
 
6.4.2 Hoof- of takkantoor 
 
 
Privaat sektor
Publieke en
regeringsorganisasies
Nie-regeringsinstansies
Organisasiesektor/-Kategorie 
51,04%
10,4% 
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IIs u werksaam by 'n hoof- of 'n takkantoor? 
Hoofkantoor 
42%- Validerende % 
Tak
58%-Validerende %
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Grafiek 6.2:  Hoof- of takkantore 
 
Die grafiek toon aan dat 53,1% van die respondente by ‘n takkantoor en 38,5% by 
’n hoofkantoor werk.  Altesame 8,3% van die respondente het hierdie vraag nie 
beantwoord nie.   
 
6.4.3 Aantal werknemers in die organisasie 
 
 
Grafiek 6.3:  Aantal mense in die organisasie 
 
Sowat 36,5% van die organisasies het tussen 1 en 50 werknemers, terwyl die res 
meer as 50 werknemers het.  Die organisasies word dus as klein tot medium 
ondernemings geklassifiseer.  Indien vraag 6.4.4 hiermee in verband gebring 
word, is dit duidelik dat die verwagte uitsette en dienslewering aan kliënte per 
maatskaplike werker groot is, en dat baie eise aan ‘n klein tot medium organisasie 
gestel word. 
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6.4.4 Aantal kliënte wat deur die organisasies bedien word 
 
 
Grafiek 6.4:  Aantal kliënte wat bedien word 
 
Nagenoeg 33% van die respondente bedien meer as 1 000 kliënte.  Aangesien die 
metodiek van die maatskaplike werker sistemies en op gemeenskapwerk gefokus 
is, word meer mense deur die maatskaplike programme en intervensies geraak.   
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6.4.5 Tydstoedeling vir die verskeie maatskaplike werksmetodes in wel-
synsorganisasies 
 
Grafiek 6.5: Die toedeling van die tyd van maatskaplike werkers aan die 
verskillende maatskaplike werkmetodes 
 
Die navorser het die resultate van die rangordevraag in drie hoofgroeperings 
ingedeel:  eerstens die primêre metodes van maatskaplike werk as ’n kategorie;  
tweedens die bestuursfunksies van maatskaplike werk en derdens ongeldige 
terugvoering op die vraag.  Dit is uit die resultate duidelik dat 34,5% van die 
respondente die meeste van hulle tyd aan primêre metodes van maatskaplike 
werk afstaan, terwyl dieselfde getal (34,4%) van mening is dat die meeste van 
hulle tyd deur bestuursfunksies in beslag geneem word.  Die respondente behoort 
tot die senior personeel (senior en hoof maatskaplike werkers).  26% is egter van 
mening dat ewe veel tyd aan albei groepe aktiwiteite gespandeer word.  Die 
respondente kon geen onderskeid tussen die twee kategorieë tref nie.  
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6.4.6 Tipe dienste wat gelewer word 
 
 
Grafiek 6.6:  Aard van dienste wat gelewer word 
 
Die tipe diens wat organisasies die meeste lewer, is kinder- en gesinsorgdienste 
(59,4%).  Statutêre werk en armoedeverligting deur die toepassing van gevalle-, 
groep- en gemeenskapwerk as maatskaplike werkmetodes is ook aangedui.  Die 
genoemde dienste word as prioriteit beskou en daarom die meeste gelewer.   
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6.4.7 Posvlak 
Grafiek 6.7:  Die posvlak van die respondente 
 
Die navorser het in die vraelyste aangedui dat die vraelys deur die bestuur van die 
organisasie of hoof maatskaplike werker ingevul moet word.  Die motivering 
hiervoor is dat die uitnemendheidsmodel ‘n bestuursmodel is, en strategiese vrae 
oor die effektiwiteit en kwaliteit van die funksionering van die organisasie in die 
studie gestel word.  Nogtans was 32,2% van die respondente maatskaplike 
werkers, 16,1% senior maatskaplike werkers en 1% assistente.  Hierteenoor was 
44 respondente hoofde van organisasies of deel van die bestuurspan.  Nege 
respondente het nie die vraag beantwoord nie.   
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validerende % 
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40
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6.4.8 Geslag 
Dit blyk dat 88% van die respondente vroue en slegs 10% mans is.   
 
 
Grafiek 6.8:  Geslag van respondente 
 
6.4.9 Aantal jare ondervinding in maatskaplike werk 
 
 
Grafiek 6.9:  Jare ondervinding in maatskaplike werk 
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Daar is nie ‘n groot verskil in die getal respondente met 1 - 10 jaar ondervinding 
(43,7%) en dié met 11 - 20 jaar en langer (53,1%) ondervinding nie.  Die persepsie 
van ‘n diverse groep van mense kon gemeet word.  Die getal respondente wat nie 
die vraag beantwoord het nie is (3,1%).   
 
6.4.10  Ondervinding in die organisasie 
 
 
Grafiek 6.10:  Jare ondervinding in die organisasie 
 
Altesame 83,4% van die respondente het meer as ’n jaar ondervinding.  Alhoewel 
15,6% minder as ’n jaar ondervinding het, is hulle persepsie van hoe uitnemend-
heidsbeginsels toegepas word, baie waardevol.  Een persent het nie op die vraag 
gereageer nie.   
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6.4.11  Hoogste kwalifikasie 
 
 
Grafiek 6:11:  Die hoogste kwalifikasie van respondente  
 
Die meerderheid respondente (45,8%) beskik oor ’n honneursgraad in maat-
skaplike werk.  Altesame 17,7% het ‘n meestersgraad, maar geen doktorsgraad of 
hoër kwalifikasie is aangedui nie.   
 
6.4.12  Samevatting 
 
Dit is uit die demografiese inligting duidelik dat die respondente hoofsaaklik by nie-
regerings- of nie-winsgeoriënteerde organisasies en regeringsinstansies werk.  Dit 
is klein tot medium ondernemings en 66% van die respondente het meer as 50 
kliënte.  Die organisasies benut alle maatskaplike werkmetodes en lewer ’n wye 
spektrum van dienste.  Kinder- en gesinsorgdienste asook statutêre dienste word 
meestal gelewer.  Die vraelys is hoofsaaklik deur vroulike senior personeel voltooi.  
Die respondente se werksondervinding, gemeet in jare, in sowel maatskaplike 
werk as in die spesifieke organisasie, verskil heelwat.  Die meeste respondente 
het ‘n honneursgraad. 
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6.5 FAKTORANALISE VAN ORGANISASIE-UITNEMENDHEIDSPERSEPSIE-
VRAE 
 
6.5.1 Inleiding  
 
Faktoranalise is ’n algemene beskrywing vir ’n stel spesifieke berekeningstegnieke 
(Emory & Cooper, 1991:649).  Babbie en Mouton (2003:472) omskryf faktoranalise 
soos volg: 
 
“Factor analysis is used to discover patterns among the 
variations in values of several variables.” 
 
Al die tegnieke het ten doel om ’n groot aantal veranderlikes tot ’n kleiner getal 
veranderlikes te reduseer, deur aan te dui watter metings saamhoort en dieselfde 
sake meet, sodat groeperings gevorm kan word.  Die doel van faktoranalise is dus 
om die onderliggende faktore of dimensies vanuit ‘n stel opinie gebaseerde vrae te 
bepaal.  Faktoranalise analiseer volgens die Pearson-produkbeweging die korre-
lasie tussen pare van veranderlikes en identifiseer groepe van veranderlikes op so 
‘n manier dat veranderlikes in dieselfde groep baie goed met mekaar korreleer, 
maar aandui dat dit swak korreleer met veranderlikes in ‘n ander groep (Eiselen & 
Uys, 2002:98).  
 
Die navorser motiveer waarom die faktoranalise in die studie gebruik word, soos 
volg.  Een van die kernaspekte van die uitnemendheidsmodel is dat dit ‘n 
raamwerk is met interafhanklike faktore wat tot een groep behoort.  Daar is nog 
nooit voorheen navorsing gedoen om die interafhanklikheid van die faktore te 
bewys nie.  Die navorser poog om met hierdie studie waardevolle inligting te bied 
aan nie slegs die welsynskonteks nie, maar ook vir die Suid-Afrikaanse Uit-
nemendheidsmodel in die algemeen.  Verder is dit vir die navorser belangrik om 
die betroubaarheid van elke kriterium en kriteriumdeel te bepaal, ten einde vas te 
stel of dit wel betroubaar is en of die getoetste items tot die regte faktore behoort, 
indien die vraelys as ‘n selfassesseringsvraelys in welsynsorganisasies gebruik 
word.  
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Die liniêre kombinasie van veranderlikes staan bekend as faktore en is ver-
antwoordelik vir die variansie van die data as geheel.  ‘n Eerstevlak-faktoranalise 
was onmoontlik aangesien daar 96 respondente vir die 48 vrae was.  Die getal 
respondente moet ten minste vier keer soveel as die getal veranderlikes wees.  
Daar was dus nie genoeg respondente vir die aantal vrae om faktor-analises te 
doen nie.  Die vrae behoort reeds tot bepaalde subkategorieë vanweë die indeling 
van die vrae onder die elf kriteria-elemente van die uitnemendheidsmodel. 
 
’n Tweedevlak-faktoranalise is reeds soos volg op die elf kriteria-elemente 
gedoen: 
 
• Instaatstellende uitnemendheidsfaktore: 
o Leierskap 
o Beleid en strategie 
o Kliënt- en aandeelhouersfokus 
o Personeel-/mensbestuur 
o Hulpbron- en inligtingsbestuur 
o Prosesse 
o Vermoë om uitnemendheid in organisasies te implementeer 
 
• Resultaatfaktore: 
o Kliënttevredenheid 
o Personeeltevredenheid 
o Prestasies van verskaffer en vennote 
o Organisasieprestasiemetings 
 
Die vrae waarmee bepaal word hoe gereeld metings in die organisasie gedoen 
word, staan as die resultaatvrae van die uitnemendheidsmodel bekend.  Die 
respondente het hierdie vrae onvolledig beantwoord.  Slegs 33% van die 
respondente het die vrae volledig ingevul.  Dit is op sigself waardevolle inligting.  
Die vrae is geskoei op die prestasiemeting van die organisasie.  Dit kan dus 
beteken dat die organisasie se prestasie nie gemeet word nie, of dat die respon-
dente nie van die metings bewus is nie, of dat die respondente nie die vrae 
verstaan nie.  Prestasiemetings is die belangrikste vereiste vir ’n kwaliteitsgeoriën-
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teerde kultuur.  Die navorser het as assessor ondervind dat organisasies aan die 
resultatekant van die selfassesseringsraamwerk te kort skiet as gevolg van 
gebrekkige, ongeldige inligting en die bedreiging wat die inligting inhou.  Dit 
gebeur by talle organisasies en spesifiek by welsynsorganisasies dat respondente 
gebrekkige inligting oor die meting van die organisasies se prestasie gee. 
 
Die tweedevlak-analise is van die volgende sewe areas gedoen: 
 
• Leierskap 
• Beleid en strategie 
• Kliënt- en aandeelhouersfokus 
• Personeelbestuur 
• Hulpbron- en inligtingsbestuur 
• Prosesse 
• Vermoë om uitnemendheid in welsynsorganisasies te implementeer 
 
Die navorser deel die resultate in drie kategorieë in.  Ten eerste word die betrou-
baarheid van die vrae getoets ten einde te bepaal of die vraelys as standaard in 
die welsynkonteks gebruik kan word.  Die aangepaste model en selfassesserings-
vraelys sal in Hoofstuk 8 aan die bod kom.  Ten tweede word bepaal in watter 
mate die uitnemendheidsbeginsels volgens maatskaplike werkers in welsyns-
organisasies gevolg word.  Die vraag is of maatskaplike organisasies reeds bewus 
is van die bestuursdimensies wat deel van totale kwaliteitsbestuur vorm.  Self-
assessering geskied deur ‘n vraelys wat die respondente invul.  Ten derde word 
daar bepaal of daar verbande tussen die veranderlikes bestaan op grond waarvan 
voorstelle vir die implementering van uitnemendheid gemaak kan word. Die voor-
stelle aangaande die implementering van uitnemendheid in welsynsorganisasies 
word ook in Hoofstuk 8 aangebied. 
 
Die doel van die eerste gedeelte van die resultate is om elke metingselement van 
die vraelys te ontleed sodat die vraelys as gestandaardiseerde vraelys in welsyn-
organisasies gebruik kan word.  Die navorser bepaal eers die interafhanklikheid en 
betroubaarheid van die items as geheel, waarna elke kriterium ontleed word.  
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6.5.2 Faktorontleding van die instaatstellende elemente van die uitnemend-
heidsraamwerk as geheel  
 
Tabel 6.2: 
KMO- en Bartlett-toets 
KMO- en Bartlett-toets 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “sampling adequacy” 0,856 
Gemid. “Chi-Square” 263,995 
Df 21 Bartlett se toets van “sphericity” 
Sig. 0 
 
’n Diagnostiese toets bekend as die Kaiser-Meyer-Olkin-meting (KMO) van 
steekproefgeskiktheid en die Bartlett-toets van bolvormigheid is uitgevoer.  Die 
KMO-toets toon aan dat daar ‘n voldoende korrelasie in die matriks van 
interafhanklikheid tussen die items bestaan om met faktorontleding voort te gaan.  
Indien die KMO-toetsresultaat groter as 0,7 is, is daar ‘n voldoende korrelasie in 
die matriks van interafhanklikheid tussen die items om ‘n faktorontleding te doen. 
 
Ten einde die getal statisties beduidende kanoniese korrelasie te bepaal, is 
Bartlett se chi-kwadraattoets uitgevoer.  Die toets het ten doel om die korrelasie 
tussen die verskillende elemente te bepaal.  Die resultaat (KMO van 0,856) het 
aangetoon dat daar ‘n voldoende korrelasie tussen die verskillende items bestaan 
om met ‘n faktoranalise voort te gaan.  
 
6.5.2.1 Faktoranalise van die sewe kriteria 
 
Indien die veranderlikes op ‘n ordinale eerder as ‘n kontinue skaal is, word 
“Principal Axis Factoring”, ook bekend as werklike faktoranalise, gedoen.  Die 
faktoranalise is op die sewe genoemde dimensie deur “Principal Axis Factoring” 
gedoen.  Die sewe items se interkorrelasie is bepaal en die “eigenvalues” is 
bereken.  Volgens Kaiser (1961) se kriterium is een faktor uitgetrek.  Die sewe 
dimensies behoort dus tot een faktor wat op die geïntegreerdheid van die model 
dui.  Die respondente groepeer dus die sewe kriteria onder een sambreel wat as 
die instaatstellende faktore van uitnemendheid en/of totale kwaliteitsbestuur 
bekend staan.  
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Tabel 6.3: 
Faktormatriks 
Faktormatriks (a) 
Faktor Kriteria 1 
Prosesse 0,865 
Personeelbestuur 0,802 
Implementeringsvermoë 0,773 
Leierskap 0,743 
Hulpbron- en inligtingsbestuur 0,721 
Beleid en strategie 0,677 
Kliënt- en aandeelhouerfokus 0,521 
“Extraction Method:  Principal Axis Factoring” 
a)  1 faktor is onttrek.  5 herhalings word vereis 
 
Met die geroteerde faktormatriks is slegs een faktor uitgetrek en die oplossing kan 
nie geroteer word nie.  Die navorser is van oordeel dat die elemente wel ‘n 
geïntegreerde geheel vorm en met mekaar verband hou. 
 
6.5.2.2 Betroubaarheidsmetings van al sewe items 
 
‘n Itemanalise is gedoen waarmee bepaal word hoe goed die response van elke 
item as deel van ‘n faktor, in dié geval sewe items, in die een faktor (instaat-
stellende eienskappe van uitnemendheid) verband hou met ander items en met 
die skaal in geheel.  ‘n Statistiek wat bekend staan as die koëffisiënt van betrou-
baarheid, naamlik die Cronbach Alpha, word vir die ontleding aangewend.  ’n 
Cronbach Alfa van 0,6 - 0,75 toon dat die skaal taamlik betroubaar is, terwyl een 
van 0,75 en hoër op ’n uiters hoë betroubaarheid dui.  Die alfa-koëffisiënt dui ook 
die vlak van interne konsekwentheid van items in ’n instrument aan.  
 
Tabel 6.4: 
Betroubaarheidstatistiek 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items N van items
0,946 0,948 34 
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Die Cronbach Alpha, wat vir al sewe elemente 0,946 gemeet het, dui op ’n hoë 
mate van betroubaarheid en konsekwentheid.  Alhoewel die betroubaarheid van al 
die uitnemendheidskriteria baie hoog is, is dit belangrik dat die sewe individuele 
kriteriummetings met metingspunte ook betroubaar moet wees. 
 
6.5.2.3 Interkorrelasiematriks van die sewe kriteria as geheel 
 
Ten einde die mate te bepaal waarin ‘n liniêre assosiasie tussen twee deurlopende 
veranderlikes voorkom, word die Pearson-produkmomentkorrelasiekoëffisiënt 
benut.  Pearson kan waardes tussen +1 en -1 opneem, waar -1 op ‘n perfekte 
negatiewe (afnemende) liniêre verhouding dui.  Die syfer 0 dui op geen ver-
houding nie, terwyl 1 op ‘n perfekte positiewe (toenemende) liniêre verhouding dui.  
‘n Positiewe waarde toon dus die mate waarin daar ‘n positiewe liniêre assosiasie 
bestaan, terwyl ‘n negatiewe waarde op die mate waarin daar ‘n negatiewe ver-
houding bestaan, dui.  Waardes na aan 0 toon geen liniêre verhouding tussen 
twee veranderlikes aan nie. 
 
Navorsers vra dikwels hoe groot die waarde van die korrelasiekoëffisiënt moet 
wees voordat aangedui kan word dat daar ‘n statisties betekenisvolle assosiasie 
tussen die veranderlikes bestaan.  
 
‘n Hipotesetoetsing is uitgevoer wat op die volgende dui: 
• Ho:  Nulhipotese:  Daar bestaan geen liniêre verband tussen die twee ver-
anderlikes nie. 
• Ha:  Alternatiewe hipotese:  Daar bestaan ‘n betekenisvolle liniêre assosiasie 
tussen die twee veranderlikes. 
• Indien die p-waarde < 0,05 is, word die nulhipotese verwerp.  As die p-waarde 
≥ 0,05 is, word die nulhipotese, naamlik dat daar geen liniêre assossiasie 
voorkom nie, aanvaar. 
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Tabel 6.5: 
Interkorrelasiematriks 
Korrelasies (a) 
Kriterium   Leierskap 
Beleid 
en 
strategie 
Kliënt- en 
aandeel-
houerfokus 
Personeel-
bestuur 
Hulpbron- 
en 
informasie- 
bestuur 
Prosesse 
Implemen-
terings-
vermoë 
Pearson- 
Korrelasie 1 ,563(**) ,439(**) ,544(**) ,548(**) ,589(**) ,587(**) Leierskap 
Sig. (2-
tailed)  0 0 0 0 0 0 
Pearson-
korrelasie ,563(**) 1 ,398(**) ,548(**) ,412(**) ,619(**) ,461(**) Beleid en strategie 
Sig. (2-
tailed) 0  0 0 0 0 0 
Pearson-
korrelasie ,439(**) ,398(**) 1 ,546(**) ,330(**) ,386(**) ,295(*) Kliënt- & 
aandeelhouerfokus Sig. (2-
tailed) 0 0  0 0,004 0,001 0,011 
Pearson-
korrelasie ,544(**) ,548(**) ,546(**) 1 ,526(**) ,663(**) ,660(**) Personeelbestuur 
Sig\. (2-
tailed) 0 0 0  0 0 0 
Pearson-
korrelasie ,548(**) ,412(**) ,330(**) ,526(**) 1 ,704(**) ,606(**) Hulpbron- en 
inligtingsbestuur Sig. (2-
tailed) 0 0 0,004 0  0 0 
Pearson-
korrelasie ,589(**) ,619(**) ,386(**) ,663(**) ,704(**) 1 ,692(**) Prosesse 
Sig. (2-
tailed) 0 0 0,001 0 0  0 
Pearson-
korrelasie ,587(**) ,461(**) ,295(*) ,660(**) ,606(**) ,692(**) 1 Implementerings-
vermoë Sig. (2-
tailed) 0 0 0,011 0 0 0  
** Korrelasie is betekenisvol by die 0,01 vlak (2-punt). 
* Korrelasie is betekenisvol by die 0,05 vlak (2-punt). 
‘n Lyswyse N = 74  
 
Die interafhanklikheid van die sewe dimensies is gemeet en ’n sterk korrelasie 
bestaan tussen die verskeie items.  Die nulhipotese word dus verwerp en die 
navorser aanvaar dat daar ‘n sterk korrelasie tussen al die sisteemelemente van 
die uitnemendheidsmodel is.  Dit toon dus op die interafhanklike en sistemiese 
aard van die model en dat die elemente mekaar wedersyds beïnvloed. 
 
Die statistiese eienskappe van die kriteria-elemente word in die volgende 
bespreking opgesom. 
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6.5.3 Faktorontleding van die individuele kriteria-elemente 
 
6.5.3.1 Inleiding 
 
Die betroubaarheid van die elemente wat deel van die groep instaatstellende 
aktiwiteite uitmaak, word in Tabel 6.6 aangebied.  Die meeste kriteria-elemente 
het ‘n Cronbach Alpha of betroubaarheidskoëffisiënt van meer as 0,7, wat op ‘n 
hoë betroubaarheid en konsekwentheid dui. 
 
Tabel 6.6: 
Betroubaarheidstatistiek vir individuele kriteria 
Kriterium van uitnemendheid Cronbach Alpha 
Leierskap 0,801 
Beleid en Strategie 0,773 
Kliënt- en Aandeelhouerfokus 0,625 
Personeelbestuur (Vraag 22, 25, 26 & 27 is uitgesluit vanweë ‘n te lae MSA-
meting van steekproefgeskiktheid (“Measure of sample adequacy”) 0,705 
Hulpbron- en Inligtingsbestuur 0,760 
Prosesse 0,906 
Implementeringsvermoë 0,841 
 
Die navorsing bespreek die faktoranalise van elk van die kriteriumdele ten einde 
die bogenoemde betroubaarheid te verduidelik. 
 
6.5.3.2 Kriterium:  Leierskap  
 
Dit blyk uit Tabel 6.6 dat die betroubaarheid van die individuele kriteria-elemente 
hoog is. 
 
Leierskap toon ‘n Cronbach Alpha van 0,801, wat beteken die skaal is konsekwent 
en betroubaar.  Geen item/vraag kan uitgelaat word nie.  Die navorser kan die 
vrae dus net so in die voorgestelde selfassesseringsvraelys benut. 
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Tabel 6.7: 
Itemstatistiek van leierskapkriteria 
Itemstatistiek 
 Vrae/Items soos uit vraelys Gemiddelde Standaard- afwyking N 
C 11.  Verbind die leiers van die organisasie hulle  
          daartoe om doelgerig die dienste wat aan  
          eksterne kliënte gelewer word, te verbeter? 
4,18 0,758 90 
C 12.  Moedig die leiers verbeterings aan deur  
          persoonlik by die personeel betrokke te wees? 4,04 0,959 90 
C 13.  Erken en vergoed die leiers die pogings en  
          prestasies van hulle werknemers? 3,42 0,948 90 
 
6.5.3.3 Kriterium:  Beleid en strategie 
 
Die Cronbach Alpha van beleid en strategie meet 0,773.  Die kriteria-elemente is 
dus betroubaar en konsekwent.  Geen item of vraag kan uitgelaat word nie. Die 
navorser kan dus die vrae net so in die voorgestelde selfassesseringsvraelys 
benut. 
 
Tabel 6.8:  
Itemstatistiek van beleid- en strategiekriteria 
Itemstatistiek 
 Vrae/Items soos uit vraelys Gemiddelde Standaard-afwyking N 
C 14.  Is ‘n strategie en beleid geformuleer wat bestaan 
          uit ‘n visie, missie en strategiese mylpale? 4,22 0,865 95 
C 15.  Is die huidige strategie en beleid aan die  
          werknemers meegedeel? 3,83 1,108 95 
 
6.5.3.4 Kriterium:  Kliënte- en belangegroepfokus 
 
Die Cronbach Alpha van die kliënte- en belangegroepfokus is 0,625.  Die item is 
redelik betroubaar.  Die item toon die laagste Cronbach Alpha-meting van al die 
instaatstellende elemente.  Geen item of vraag kan weggelaat word nie.  Die 
navorser kan die vrae net so in die voorgestelde selfassesseringsvraelys opneem.  
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Die navorser is van mening dat te min vrae onder die faktor gestel is en dat die 
betroubaarheid daarom so laag is.  
 
Tabel 6:9: 
Itemstatistiek van kliënte- en belangegroepkriteria 
Itemstatistiek 
 Vrae/Item soos uit vraelys Gemiddelde Standaardafwyking N 
C16.  Is die kliënte en belangegroepe se behoefte  
         bepaal? 3,84 0,748 95 
C17.  Is die kliënte se klagtes effektief hanteer? 3,93 0,783 95 
 
Vanweë die groot aantal vrae en konsepte wat gemeet word in personeel-, 
hulpbron- en inligtingsbestuur, prosesse en die vermoë om te implementeer, word 
‘n faktoranalise eers van die kriteria-elemente gedoen.  ’n Kort opsomming word 
gegee aangesien die bogenoemde kriteria-elemente betroubaar is. 
 
6.5.3.5 Kriterium:  Personeelbestuur 
 
Vanweë die groot aantal vrae en dimensies is twee diagnostiese toetse uitgevoer 
om te bepaal of faktoranalise gedoen behoort te word.  Indien die KMO-
toetsresultaat groter as 0,7 is, is daar voldoende korrelasie tussen die items in die 
matriks van interafhanklikheid om met faktorontleding voort te gaan. 
 
Ten einde die getal statisties beduidende kanoniese korrelasies te bepaal, is 
Bartlett se chi-kwadraattoets uitgevoer.  Die kanoniese korrelasie het ten doel om 
die korrelasie tussen die elemente te bepaal. 
 
Tabel 6.10: 
KMO- en Bartlett-meting 
KMO- en Bartlett-toets: Personeelbestuur 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “Sampling Adequacy” 0,645 
Gemid. “chi-square” 161,046 
Df 45 Bartlett se Toets van “Sphericity” 
Sig. 0 
Q22, Q25, Q26, Q27 uitgesluit – MSA < 0.6 (stapsgewys) 
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Die MSA-meting is die meting van die korrelasie tussen die veranderlikes ten 
einde te bepaal of die elemente vir die faktor geskik is.  Die meting van die MSA 
kan tussen 0 en 1 varieer.  ‘n Veranderlike met ‘n meting van 1 korreleer perfek 
met ander veranderlikes.  
 
Die meting word soos volg ontleed:  (0,80+ uitstaande;  0,70+ gemiddeld;  0,60+ 
aanvaarbaar;  0,50+ swak en 0,50- onaanvaarbaar (Hair, Anderson, Tatham & 
Black, 1998:23).  Die MSA (“Measure of Sampling Adequacy”) het <0,6 gemeet en 
daarom word vraag 22, 25, 26 en 27 weggelaat.  Hierdie vrae word soos volg 
gelys: 
 
Vrae wat weggelaat moet word: 
• Tot watter mate kindersorgdienste vir die kinders van werknemers verskaf 
word. 
• Tot watter mate foute toegelaat word.  
• Tot watter mate ’n pensioenfonds aan werknemers verskaf word. 
• Tot watter mate ’n mediese fonds aan werknemers verskaf word. 
 
Die bogenoemde vrae moet dus uit die standaardvraelys weggelaat word.  Die 
KMO was na die weglating >0,7.  Indien die betekenisvolheid (Sig) <0,05 is, 
beteken dit dat daar 95% sekerheid is dat beduidende verskille tussen die twee 
faktore voorgekom het, wat die geval was. 
 
Tabel 6.11: 
Aangepaste KMO- en Bartlett-meting 
KMO en Bartlett se toets van personeelbestuur 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “Sampling Adequacy” 0,746 
Gemid. “Chi-Square” 93,013 
Df 15 Bartlett se toets van “Sphericity” 
Sig. 0 
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Tabel 6.12: 
Faktormatriks:  Personeelbestuur 
FAKTORMATRIKS 
Faktor  Vrae uit die vraelys 1 
C 21.  Is werkers bemagtig om aksie te neem? 0,764 
C 19.  Word werknemers ontwikkel deur allerlei ontwikkelingsinisiatiewe? 0,612 
C 20.  Voel werkers dat daar aanvaarding en begrip vir verskillende kulture se diversiteit 
           in die organisasie is? 0,584 
C 23.  Is die organisasie aktief in die gemeenskap? 0,472 
C 24.  Lewer die organisasie gesondheids- en veiligheidsdienste aan sy werkers? 0,444 
C 18.  Word die werkers se werksprestasie geëvalueer? 0,381 
Afkomsmetode:  “Principal Axis Factoring”. 
a)  Een faktor uitgetrek.  8 herhalings word vereis.  
Geroteerde faktormatriks 
a)  Een faktor is onttrek.  Die oplossing kon nie geroteer word nie.  
 
Die vrae kan tot een faktor gereduseer word.  Die oplossing kan nie geroteer word 
nie.  Die faktoranalise is aangepas en die betroubaarheid (Cronbach Alpha-
meting) word na 0,705 verhoog. 
 
Tabel 6.13: 
Aangepaste betroubaarheidstatistiek vir personeelbestuur 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach se 
Alpha 
Cronbach se Alpha gebaseer op gestandaardiseerde 
items 
Aantal 
Items 
0,705 0,713 6 
 
6.5.3.6 Kriterium:  Hulpbronbestuur 
 
Indien die KMO-toetsresultaat groter as 0,7 is, dan toon dit dat daar genoeg 
korrelasie in die matriks van interafhanklikheid tussen die items bestaan om met ‘n 
faktorontleding voort te gaan.  Dit is wel die geval met hierdie kriteria-element.  
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Tabel 6.14: 
KMO en Bartlett se toets 
KMO en Bartlett se toets 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “Sampling Adequacy” 0,808 
Gemid. Chi-Square 146,744 
Df 15 Bartlett se toets van “Sphericity” 
Sig. 0 
 
 
Tabel 6.15: 
Faktormatriks vir hulpbron- en inligtingsbestuur 
Faktormatriks  
Faktor   1 2 
C 34.  Word die sekuriteit van bates effektief bestuur? 0,776 -0,131 
C 33.  Word voorraad effektief bestuur? 0,716 -0,245 
C 35.  Word verskaffer- en vennootskapverhoudinge effektief bestuur? 0,708 -0,159 
C 32.  Gebruik die organisasie fisiese hulpbronne effektief? 0,669 -0,115 
C 29.  Word finansiële en ander risiko’s bestuur? 0,64 0,493 
C 28.  Word die organisasie se finansiële prestasies geanaliseer en hersien  
           teen die begroting? 0,308 0,492 
Ekstraksiemetode:  “Principal Axis Factoring”.  
a)  Twee faktore kan uitgetrek word.  Meer as 25 herhalings vereis.  (Convergence = ,003).  
     Uittrekkings is bepaal.  
 
Die twee faktore wat uit die itemontleding getrek word en in Tabel 6.15 aangedui 
word, is die bestuur van hulpbronne en inligting aan die een kant, en finansiële 
bestuur aan die ander kant.  Die kriteria-element kan dus verander na Finansiële 
en Hulpbronbestuur.  ’n Eerste-ordebetroubaarheidsanalise is op faktor 1-Hulp-
bronstuur gedoen en ’n hoë betroubaarheid met ‘n Cronbach Alpha van 0,817 is 
gemeet.  (Sien Tabel 6.16.)  
 
Tabel 6.16: 
Betroubaarheidstatistiek op Faktor 1:  Hulpbronbestuur 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach se 
Alpha 
Cronbach se Alpha gebaseer op gestandaardiseerde 
items 
Aantal 
items 
0,817 0,817 4 
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Die betroubaarheid van die tweede faktor wat op finansiële bestuur fokus, het ‘n 
Cronbach Alpha van 0,591. 
 
Tabel 6.17: 
Betroubaarheidstatistiek op Faktor 2:  Finansiële bestuur 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items Aantal Items
0,591 0,604 2 
 
Alhoewel die betroubaarheid van finansiële bestuur kleiner as 0,7 is, is die 
Cronbach Alpha meting van die twee faktore saam 0,76 en daarom word die twee 
faktore as betroubaar beskou.  Dit het tot gevolg dat die Cronbach Alpha vir 
hulpbronne, inligting en finansiële bestuur 0,760 is, soos in Tabel 6.18 aangedui. 
 
Tabel 6.18: 
Betroubaarheidstatistiek van twee faktore:  Hulpbron- en finansiële bestuur 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandardiseerde items Aantal Items
0,76 0,789 6 
 
6.5.3.7 Kriterium:  Prosesse 
 
Twee diagnostiese toetse is gedoen om te bepaal of ‘n faktoranalise uitgevoer 
moet word.  Indien die KMO-toetsresultaat groter as 0,7 is, dui dit daarop dat daar 
voldoende korrelasie in die matriks van interafhanklikheid tussen die items 
voorkom om met faktorontleding voort te gaan. 
 
Ten einde die getal statisties beduidende kanoniese korrelasie te bepaal, is 
Bartlett se chi-kwadraattoets uitgevoer.  Indien die betekenisvolheid (Sig) <0,05 is, 
dan beteken dit dat daar 95% sekerheid is dat beduidende verskille tussen die  
twee faktore voorkom. 
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Tabel 6.19: 
Diagnostiese korrelasietoetse 
KMO en Bartlett se toets 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “Sampling Adequacy” 0,855 
Gemid. Chi-Square 468,135 
Df 45 Bartlett se toets van “Sphericity” 
Sig. 0 
 
Daar bestaan dus voldoende korrelasie (KMO 0,855) om die faktoranalise te doen.  
Prosesse is tot twee faktore gereduseer.  Sien Tabel 6.20 vir die faktormatriks. 
 
Tabel 6.20: 
Faktormatriks vir Prosesbestuur 
Faktormatriks (a) 
Faktor   1 2 
C 42.  Bestaan daar ‘n kultuur in die organisasie om verbeterings aan te  
          bring indien probleme/foute geïdentifiseer word? 0,768 -0,453 
C 41.  Word foute/probleme in die sisteem maklik geïdentifiseer en word  
           korrekte aksies geneem om kliënttevredenheid te verseker? 0,759 -0,318 
C 40.  Word verouderde prosesse en prosedures uit die sisteem verwyder? 0,755 -0,124 
C 39.  Word prosesse en prosedures gereeld hersien en aangepas? 0,753 -0,026 
C 31.  Is die prosesse en prosedures maklik vir die werknemers toeganklik  
          en is dit akkuraat? 0,729 0,411 
C 30.  Is die prosesse en prosedures van die organisasie beskikbaar? 0,719 0,474 
C 36.  Word die primêre prosesse en prosedures gedokumenteer? 0,678 0,159 
C 43.  Word die liassering/berging van dokumente effektief bestuur? 0,653 -0,08 
C 38.  Word die werkers teen die standaarde van die verskillende prosesse  
          geassesseer? 0,65 0,062 
C 37.  Word daar van werknemers verwag om aan die kriteria van die  
          prosesse en prosedures te voldoen? 0,628 -0,056 
Ekstraksiemetode:  “Principal Axis Factoring”.  
a)  Twee faktore kan uitgetrek word.  Meer as 10 herhalings word vereis.  
 
Die faktore word verdeel in ‘n stelsel gebaseerde groep vrae wat aandui watter 
aktiwiteite ingestel moet word om ‘n prosesbenadering in die organisasie te hê, en 
‘n tweede groep verwys na die rol van werknemers in die hantering van prosesse, 
en het dus op die kultuurgebaseerde benadering tot prosesse betrekking. 
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• Eerste-ordefaktoranalise:  Faktor Een:  Betroubaarheidstatistiek 
’n Hoë betroubaarheid met ‘n Cronbach Alpha van 0,876 word vir faktor een 
gemeet en bestaan uit 6 items.  Die faktor verwys na die stelsel wat nodig is 
om prosesse te bestuur.  
 
Tabel 6.21: 
Betroubaarheidstatistiek vir die stelsel om prosesse te bestuur 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items Aantal Items
0,876 0,877 6 
 
• Eerste-ordefaktoranalise:  Faktor Twee:  Betroubaarheidstatistiek 
’n Hoë betroubaarheid met ‘n Cronbach Alpha van 0,819 word vir faktor 2 
gemeet.  Die groep fokus meer op die kultuurgeoriënteerde elemente van 
bestuur. 
 
Tabel 6.22: 
Betroubaarheidstatistiek vir die kultuuraspekte aangaande prosesse 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items Aantal Items
0,819 0,818 4 
 
Dit bring die totale betroubaarheid van prosesse wat die twee groepe/kategorieë 
insluit, te staan op ‘n Cronbach Alpha van 0,906. 
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Tabel 6.23: 
Betroubaarheidstatistiek vir beide komponente 
(Stelsel- en kultuurgebaseerde dimensies van prosesbestuur) 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items Aantal Items
0,906 0,907 10 
 
Prosesse toon die hoogste meting op die Cronbach Alpha en is dus die 
betroubaarste en konsekwentste skaal.  Die bestuur van prosesse in kwaliteit is 
een van die kritiese suksesfaktore, wat beteken dat die belangrikheid daarvan ook 
vir die welsynsektor benadruk moet word.  Die model behoort ook prosesse in 
twee te verdeel.  Ten eerste prosesse wat gerig is op die manier hoe mense op 
die prosesse en prosedures reageer.  Die tweede gedeelte fokus op die stelsels 
wat benodig word om prosesse te bestuur. 
 
6.5.3.8 Kriterium:  Vermoë om uitnemendheid in die organisasies te 
implementeer 
 
Die KMO- en Bartlett-toets is uitgevoer ten einde die moontlike korrelasie te 
bepaal. Tabel 6.24 toon die diagnostiese resultate van die toetse. 
 
Tabel 6.24: 
KMO- en Bartlett-toets – Vermoë om uitnemendheid te implementeer 
KMO- en Bartlett-toets 
Kaiser-Meyer-Olkin-meting van “Sampling Adequacy” 0,725 
Gemid. Chi-Square 284,338 
Df 10 Bartlett se Toets van “Sphericity” 
Sig. 0 
 
Vanweë die KMO-meting van 0,725 en die aanduiding dat daar ’n betekenisvolle 
verskil is, word ‘n faktoranalise gedoen.  Die faktormatriks toon dat die items tot ’n 
enkele faktor behoort.  
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Tabel 6.25: 
Faktormatriks:  Vermoë om uitnemendheid in die organisasie 
te implementeer 
Faktormatriks (a) 
Faktor   1 
C 45.  Is die bestuur bekwaam om uitnemendheid in die organisasie te implementeer? 0,927 
C 44.  Beskik die bestuur oor die kennis om uitnemendheid in die organisasie te  
          implementeer? 0,873 
C 46.  Het die organisasie die hulpbronne om uitnemendheid in die organisasie toe te  
          pas? 0,755 
C 47.  Het die organisasie tyd om uitnemendheid te implementeer? 0,695 
C 48.  Het die organisasie die finansiële middele om die uitnemendheidsproses in die  
          organisasie te fasiliteer? 0,398 
Ekstraksiemetode: “Principal Axis Factoring”. 
 
Die item toon ‘n hoë Cronbach Alpha-betroubaarheidsmeting van 0,841. 
 
Tabel 6.26: 
Betroubaarheidstatistiek:  Vermoë om uitnemendheid in die 
organisasie te implementeer 
Betroubaarheidstatistiek 
Cronbach Alpha Cronbach Alpha gebaseer op gestandaardiseerde items Aantal Items
0,841 0,848 5 
 
6.5.3.9 Samevatting 
 
Indien daar holisties na die sewe instaatstellende eienskappe van uitnemendheid 
gekyk word, kan aangedui word dat die kriteria-elemente in die vraelys ‘n hoë 
betroubaarheid met ‘n gesamentlike Cronbach Alpa van 0,946 toon.  Die sewe 
elemente behoort tot een groep, wat die instaatstellende eienskappe vir uit-
nemendheid is.  Daar bestaan ook interafhanklikheid tussen die elemente.  Indien 
elk van die items ontleed word, word die volgende gevind. 
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Tabel 6.27: 
Die implikasie van die betroubaarheidsanalise op die uitnemendheidskriteria 
Kriteria Betroubaarheid Verandering aan items 
Leierskap  Hoë 
betroubaarheid 0,801 Geen vrae kan weggelaat word nie 
Beleid en strategie Hoë 
betroubaarheid 0,773 Geen vrae kan weggelaat word nie 
Kliënt- en belange-
groepe 
Redelike 
betroubaarheid 0,625 Geen vrae kan weggelaat word nie 
Personeelbestuur Hoë 
betroubaarheid 
0,705 Die volgende vrae moet weggelaat word: 
• Tot watter mate kindersorgdienste vir die 
kinders van werknemers verskaf word 
• Tot watter mate foute toegelaat word  
• Tot watter mate ’n pensioenfonds aan 
werknemers verskaf word 
• Tot watter mate ’n mediese fonds aan 
werknemers verskaf word 
Hulpbronne en 
Finansiële bestuur 
Hoë 
betroubaarheid 0,760 
Twee faktore is bepaal: 
o Hulpbronne as element 
o Finansiële bestuur as element 
Prosesse Hoë 
betroubaarheid 0,906 
Twee faktore is bepaal: 
o Stelsel wat prosesse hanteer 
o Mense wat prosesse hanteer 
Vermoë om te kan 
implementeer 
Hoë 
betroubaarheid 0,841 Enkele faktor word bepaal  
 
6.6 PERSEPSIEMETINGSRESULTATE:  IN WATTER MATE DIE BEGIN-
SELS VAN UITNEMENDHEID DEUR WELSYNSORGANISASIES TOE-
GEPAS WORD 
 
6.6.1 Inleiding 
 
Die resultate wat in hierdie afdeling aangebied word, toon sonder twyfel dat die 
respondente die mening huldig dat die beginsels van totale kwaliteitsbestuur en 
uitnemendheid wel in welsynsorganisasies toegepas word.  Die aktiwiteite wat 
benodig word om uitnemendheid te bereik, naamlik die instaatstellende elemente 
van uitnemendheid, word volgens die respondente reeds in ‘n gemiddelde (3,4) tot 
‘n groot mate (4,04) in die organisasies toegepas.  
 
Kriterium waaraan organisasies die beste voldoen, is beleid en strategie met ‘n 
gemiddelde van 4,04 uit 5.  Die kriteria waaraan die swakste voldoen word, is die 
implementeringsvermoë met ‘n gemiddelde meting van 3,4.   
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Tabel 6.28:  Gemiddelde en standaardafwykings 
Persepsiemetings 
  
“Gemiddelde/ 
Mean” 
Standaard-
afwykings Analise N 
Leierskap 3,9009 0,74582 74 
Beleid en strategie 4,0473 0,81581 74 
Kliënt- en aandeelhouerfokus 3,8716 0,63062 74 
Bestuur van mense  3,6104 0,59888 74 
Hulpbronne 3,9775 0,61086 74 
Prosesse 3,8797 0,60318 74 
Implementeringsvermoë 3,4432 0,68588 74 
 
Emory en Cooper (1991:472) definieer die sentrale tendense soos volg: 
 
“The common measures of location, often called central 
tendency or center, include the mean, median and mode.” 
 
Die metings wat afwykings bepaal, is die afwyking- en standaardafwykingsmeting.  
Die standaard-afwyking word soos volg gedefinieer: 
 
“The standard deviation is the positive square root of the 
variance.”  
(Emory & Cooper, 1991:472;  Guy, et al. 1987:329) 
 
Die navorser ontleed die bogenoemde data in die volgende bespreking van 
individuele kriteria-elemente. 
 
6.6.2 Leierskap 
 
Tabel 6.29: 
Gemiddelde meting van leierskap as kriterium 
 
Persepsiemetings 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N 
Leierskap 3,9009 0,74582 74 
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Die gemiddelde meting van leierskap in die organisasies van respondente is 3,9.  
Dit beteken dat die mate waarin die leiers ‘n organisasiekultuur van prestasie-
uitnemendheid deur hulle gedrag inspireer, ondersteun en voorstaan, gemiddeld 
is.  Dit bestaan uit verskillende items wat in die onderstaande bespreek word.  
 
Tabel 6.30: 
Gemiddelde meting van die onderstaande kriteria-items van leierskap 
Kriterium 1:  Leierskap 
   
N 
1 
Tot 
geen 
mate 
2  
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet 
nie Totaal 
N  3 10 45 34  92 Tot watter mate die leiers van die organisasie hulle tot verbeterde 
dienslewering aan eksterne kliënte 
verbind %  3,30% 10,90% 48,90% 37,00%  100,00% 
N 1 6 15 34 37  93 Tot watter mate die leiers ver-betering aktief aanmoedig deur 
persoonlik by werknemers betrokke 
te wees % 1,10% 6,50% 16,10% 36,60% 39,80%  100,00% 
N  17 33 30 13  93 Tot watter mate die leiers die pres-tasie en bydraes van werknemers 
erken en beloon %  18,30% 35,50% 32,30% 14,00%  100,00% 
 
Dit is uit die gegewens duidelik dat die leiers van maatskaplike organisasies hulle 
in ‘n groot tot baie groot mate tot verbeterde dienslewering verbind en verbeterde 
kliëntediens aanmoedig deur persoonlik by werknemers betrokke te raak.  
Welsynsorganisasies vaar baie goed in die nakoming van die kriteria en toon ‘n 
gemiddelde meting van 3,9.  Die navorser is van mening dat die verstaan en 
bepaling van kliëntebehoeftes ‘n integrale deel van die maatskaplike werker se 
metodiek is, ongeag of die werker met gevalle-, groep-, gemeenskapwerk en/of 
navorsing besig is.  Dit is die rede waarom kliëntediens meer spontaan plaasvind 
as wat die geval met bestuurders in besigheidsorganisasies is.  Die maatskaplike 
werker is ingestel op die identifisering van die behoefte as eerste stap in die maat-
skaplike werkproses.  Die maatskaplike werker as bestuurder is ook ingestel op 
mense en kan maklik werknemers se swak kliëntediens aanspreek deur die 
benutting van vaardighede wat in die teoretiese en praktiese opleiding van maat-
skaplike werkers aangeleer word. Die persepsie bestaan dat prestasie en 
suksesse in ‘n gemiddelde tot ‘n groot mate erken en beloon word.  Die navorser 
is van mening dat leiers weens beperkte finansiële middele minder suksesvol is 
met die beloning van uitmuntende gedrag en prestasie.  Alhoewel beloning nie 
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noodwendig ‘n finansiële voordeel hoef in te sluit nie, is maatskaplike werkers se 
salarisse so onvoldoende dat hulle hierdie soort erkenning verwag.  Uitnemende 
dienslewering aan individue, groepe en organisasies behoort in die toekoms erken 
te word, sodat die kliëntedienskultuur in welsynsorganisasies daardeur aange-
moedig word.  
 
Die beloning en erkenning van werknemers wat werklik uitstekende dienste lewer, 
kan dus verbeter.  
 
Die belangrikste taak van welsynsorganisasieleiers is om instaatstellend teenoor 
al die belangegroepe op te tree en kapasiteit deurlopend te bou.  Die leiers van die 
organisasies toon in die studie dat hulle in ’n groot tot baie groot mate verbetering 
aanmoedig deur persoonlik by werknemers betrokke te wees.  Dit blyk uit die 
gegewens dat die leiers op verbeterde dienslewering ingestel is.  Verder toon die 
data dat hulle werknemers aanspoor en by hulle betrokke is.  
 
6.6.3 Beleid en strategie 
 
Tabel 6.31: 
Gemiddelde meting van beleid en strategie as kriterium 
Persepsiemetings 
  “Gemiddelde/Mean” Standaard-afwykings Analise N 
Beleid en Strategie 4,0473 0,81581 74 
 
Die gemiddelde meting van dié kriteria is 4,04.  Die persepsie van die organisasies 
dat hulle ‘n beleid en strategie formuleer, ontplooi, hersien en in planne en stappe 
omskakel, is hoog.  Die respondente is van mening dat dit wel in ‘n groot mate 
gebeur.  Die gemiddelde meting bestaan uit die volgende individuele items.  
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Tabel 6.32: 
Gemiddelde meting van die kriteria-items van beleid en strategie 
Kriterium 2:  Beleid en strategie 
  
1 
Tot 
geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet 
nie Totaal 
N 2 2 9 42 40  95 
Tot watter mate die beleid 
en strategie uit ’n visie, 
missie en strategiese 
doelwitte bestaan % 2,10% 2,10% 9,50% 44,20% 42,10%  100,00% 
N 5 4 25 29 32  95 
Tot watter mate die beleid 
en strategie aan al die 
werknemers oorgedra is % 5,30% 4,20% 26,30% 30,50% 33,70%  100,00% 
 
Tabel 6.33: 
Hoe gereeld die strategie en beleid hersien en aangepas word 
Resultate-
kriteria 
Vrae oor prestasie-
areametings:  Hoe 
gereeld 
Weekliks Maandeliks Kwartaal-liks 
Twee-
jaarliks Jaarliks 
Elke 2 
tot 3 
jaar 
Beleid en 
strategie 
Word die strategie en 
beleid van die organi-
sasie hersien en 
bygewerk? 
0% 10% 8% 6% 39% 15% 
 
Die bogenoemde inligting toon dat 86,3% van die respondente van mening is dat 
hulle organisasies in ‘n groot tot baie groot mate ‘n beleid en strategie volg wat uit 
‘n visie, missie en strategiese doelstellings bestaan.  Die meeste respondente toon 
verder aan dat die strategie jaarliks hersien en aangepas word.  Die strategie word 
in ‘n mindere mate aan werknemers oorgedra, en verder dui 5,3% aan dat dit glad 
nie aan werknemers oorgedra word nie.  Die maatskaplike werkers wat deel van 
die studie is, toon dus dat hulle tevrede is met die formulering van ‘n beleid en 
strategie met ‘n meting van 4,04.  Hierdie kriteria meet die hoogste van al die 
instaatstellende kriteria-elemente, wat aandui dat die strategiese rigting en 
beleidsformulering vir die maatskaplike ontwikkelingsorganisasies van groot 
belang is en ook toegepas word.   
 
Maatskaplike organisasies kan nietemin daarvan werk maak om alle rolspelers 
beter oor die strategie in te lig. 
 
  
322
6.6.4 Kliënt- en belangegroepfokus 
 
Tabel 6.34: 
Gemiddelde meting van kliënt- en belangegroepfokus as kriterium 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N
Kliënt- en belangegroepfokus 3,8716 0,63062 74 
 
Die gemiddelde meting van die kriteria is 3,87.  Die mate waarin die organisasies 
die behoeftes, vereistes en tevredenheid van kliënte bepaal en verhoudinge met 
hulle aanknoop, wissel van gemiddeld tot groot.  Dit bestaan uit verskillende items 
wat in die onderstaande tabel bespreek word.  
 
Tabel 6.35: 
Gemiddelde meting van die kriteria-items van kliënte- en belangegroepe 
Kriterium 3:  Kliënt- en belangegroepfokus 
  
1 
Tot 
geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet nie Totaal 
N 1 2 23 54 15  95 Tot watter mate die 
behoeftes van kliënte- en 
belangegroepe bepaal word % 1,10% 2,10% 24,20% 56,80% 15,80%  100,00% 
N  4 20 49 22  95 Tot watter mate kliënte se 
klagtes hanteer word 
%  4,20% 21,10% 51,60% 23,20%  100,00% 
 
Die respondente toon aan dat die behoeftes van kliënte in ’n gemiddelde tot groot 
mate bepaal word.  Daar word in ’n gemiddelde tot baie groot mate op klagtes 
gereageer.  Die gemiddelde punt op die twee kriteria-elemente is 3,8.  Dit beteken 
dat klem gelê word op ’n begrip vir kliënte se behoeftes en die hantering van 
klagtes. 
 
Die navorser is van mening dat die spesifieke kriteriumelement die motivering vir 
die noodsaaklikheid van totale kwaliteitsbestuur in enige organisasie met of 
sonder ’n winsmotief moet wees.  Dit is uit die welsynbeleid duidelik dat ver-
beterde dienslewering aan die kliënt ’n noodsaaklikheid is en dat subsidies afhang 
van dienslewering wat aan standaarde voldoen.  Hiermee saam sal besigheids-
organisasies wat as deel van hulle sosiale verantwoordelikheid projekte onder-
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steun, die versekering wil hê dat die projek op kwaliteitsbeginsels geskoei is.  Die 
konsep van mededinging is bespreek om aan te toon dat hulpbronne vir maat-
skaplike dienslewering beperk is en dat bewyse dat ’n organisasie aan standaarde 
voldoen, ’n wesenlike verskil maak aan die besluit of die diens ingekontrakteer of 
gesubsidieer moet word.  Die kliënt bepaal dus die vlak van kwaliteit.  Die kliënte 
in maatskaplike dienslewering het ook soms botsende behoeftes wat bevredig  
moet word.  Daarom moet die vereistes van die  kliëntegroepe in terme van 
primêre en sekondêre kliënte gekategoriseer word.  Die maatskaplike werker se 
eerste prioriteit is teenoor die gebruiker van die diens (primêre kliënt), maar die 
diens behoort ook aan die verskaffer van fondse (sekondêre kliënt) bemark te 
word.  Die maatskaplike werker vertolk dan ’n konsultasierol om die lewens-
kwaliteit van die primêre kliënt te verbeter.  
 
6.6.5 Bestuur van mense 
 
Tabel 6.36: 
Kriterium 4:  Gemiddelde meting van die bestuur van mense 
Persepsiemetings 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N 
Bestuur van mense  3,6104 0,59888 74 
 
Die gemiddelde van dié kriteria-elemente, bekend as die bestuur van mense, is 
3,6, wat op ’n gemiddelde meting dui.  Dit toon die mate waarin die organisasie die 
volle potensiaal van die mense ontwikkel en ontgin.  Dit bestaan uit verskeie items 
wat in die onderstaande bespreek word.  
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Tabel 6.37: 
Gemiddelde meting van die onderstaande kriteria-items 
van personeelbestuur 
Kriterium 4: Bestuur van mense 
  
1 
Tot 
geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
Mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet 
nie Totaal 
N 1 10 26 41 16  94 Tot watter mate die prestasie van 
werknemers geëvalueer word 
% 10% 10,60% 27,70% 43,60% 17,00%  100,00% 
N 1 11 28 30 24  94 
Tot watter mate werknemers deur be-
paalde ontwikkelingsinisiatiewe, soos 
byvoorbeeld opleiding, blootstelling en 
werksrotasie, ontwikkel word 
% 1,10% 11,70% 29,80% 31,90% 25,50%  100,00% 
N  7 38 36 13  94 Tot watter mate werknemers voel dat 
diversiteit in die organisasie aanvaar 
word %  7,40% 40,40% 38,30% 13,80%  100,00% 
N 2 7 33 35 15  92 Tot watter mate werknemers in staat 
gestel word om aksies te neem 
% 2,20% 7,60% 35,90% 38,00% 16,30%  100,00% 
N 3 18 42 22 6  91 Tot watter mate foute toegelaat word 
% 3,30% 19,80% 46,20% 24,20% 6,60%  100,00% 
N  7 31 33 23  94 Tot watter mate die organisasie by 
gemeenskapsaktiwiteite betrokke is %  7,40% 33,00% 35,10% 24,50%  100,00% 
N 8 21 22 31 12  94 
Tot watter mate die organisasie 
gesondheids- en veiligheidsdienste 
aan sy werknemers verskaf % 8,50% 22,30% 23,40% 33,00% 12,80%  100,00% 
N 64 16 9 1 3  93 Tot watter mate kindersorgdienste vir 
die kinders van werknemers verskaf 
word % 68,80% 17,20% 9,70% 1,10% 3,20%  100,00% 
N 20 7 9 20 38  94 Tot watter mate ’n pensioenfonds aan 
werknemers verskaf word % 21,30% 7,40% 9,60% 21,30% 40,40%  100,00% 
N 30 13 15 12 21  91 Tot watter mate ’n mediese fonds aan 
werknemers verskaf word % 33,00% 14,30% 16,50% 13,20% 23,10%  100,00% 
 
Die meting is naas die kriteria wat die implementeringvermoë van maatskaplike 
werkers ten opsigte van uitnemendheid meet, die laagste.  Die persepsie van die 
respondente is dat die potensiaal van werknemers in ‘n gemiddelde mate (3,6 uit 
5) ontgin word.  Die navorsingsresultate toon dat werknemers as interne kliënte 
nie met uitnemendheid in die welsynsorganisasies behandel word nie, want daar 
word slegs in ’n gemiddelde mate aan hulle aandag gegee.  Ontwikkeling word in 
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’n baie groot mate gedoen en daar bestaan vir 40,4% ’n pensioenfonds.  Verder 
word prestasie en diversiteit bestuur, werknemers word aangemoedig om ver-
beteringsaksies te neem, toegelaat om foute te maak en werknemers raak by ver-
skeie gemeenskapsaktiwiteite betrokke (in ’n gemiddelde tot groot mate).  Kinder-
sorgdienste en mediese fondse word in ’n klein tot gemiddelde mate verskaf.  
 
Die resultate toon dat respondente meen dat ontwikkeling wel plaasvind.  Met 
inagneming van die nuwe veranderings in nie slegs die maatskaplike professie 
nie, maar ook ten opsigte van die makro-omgewing waarin welsynsorganisasies 
funksioneer, is dit van kardinale belang dat daar ’n leerkultuur in hierdie organisa-
sies ontwikkel word.  Dit is uit die gegewens duidelik dat daar nie enige spesiale 
dienste, soos dienste vir hulle kinders en mediese fondse, vir die werknemers 
bestaan nie.  Kwaliteitdienslewering begin by die lewering van ‘n kwaliteit diens 
aan werknemers.  Die navorser is van mening dat totale kwaliteitsbestuur nie van 
werknemers verwag kan word as daar nie ’n kwaliteitsingesteldheid teenoor 
werknemers en hulle werksomstandighede is nie.  
 
6.6.6 Hulpbronbestuur 
 
Tabel 6.38: 
Gemiddelde meting van hulpbronbestuur 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N 
Hulpbronne 3,9775 0,61086 74 
 
Die gemiddelde van die kriteria-element is 3,9, wat beteken dat hulpbronbestuur in 
‘n gemiddelde mate voorkom.  Dit dui op die mate waarin ‘n organisasie sy finan-
sies en hulpbronne doeltreffend gebruik.  Dit is saamgestel uit verskillende items 
wat vervolgens bespreek word. 
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Tabel 6.39: 
Gemiddelde meting van die onderstaande kriteria-items 
van hulpbronbestuur 
Kriterium 5:  Bestuur van hulpbronne 
    1 
Tot 
geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
Mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet nie Totaal 
N 7 15 17 37 15  91 
Tot watter mate die organisasie 
se finansiële prestasie geanali-
seer en teen die begroting 
hersien word % 7,70% 16,50% 18,70% 40,70% 16,50%  100,00% 
N 2 3 10 34 40 1 90 Tot watter mate finansiële en 
ander risiko’s bestuur word 
% 2,20% 3,30% 11,10% 37,80% 44,40% 1,10% 100,00% 
N  4 9 51 30  94 
Tot watter mate die fisiese hulp-
bronne soos geboue en toerus-
ting effektief bestuur word %  4,30% 9,60% 54,30% 31,90%  100,00% 
N  5 13 47 29  94 Tot watter mate voorraad en 
materiaal effektief bestuur word %  5,30% 13,80% 50,00% 30,90%  100,00% 
N  4 15 42 33  94 Tot watter mate die sekuriteit 
van bates effektief bestuur word %  4,30% 16,00% 44,70% 35,10%  100,00% 
N  2 24 47 13  86 
Tot watter mate die vennoot-
skapverhoudinge met ver-
skaffers effektief bestuur word %  2,30% 27,90% 54,70% 15,10%  100,00% 
 
Altesame 7,7% van respondente dui aan dat daar geen finansiële analise teen die 
begroting gedoen word nie, en dat finansiële en ander risiko’s (2,2%) nie bestuur 
word nie.  Verder toon die res van die respondente dat die kriteria in ‘n groot mate 
aandag geniet.  Fisiese hulpbronne, voorraad en materiaal word in ‘n groot tot baie 
groot mate bestuur, terwyl vennootskapverhoudinge in ‘n gemiddelde tot groot 
mate bestuur word.  Met inagneming van die transformasie in maatskaplike werk, 
is dit van kardinale belang dat goeie verhoudinge met ander diensverskaffers ge-
handhaaf en vennootskappe gesluit word.  Dit is dus ‘n ontwikkelingsarea vir 
maatskaplike dienste om verskaffers en vennootskapverhoudinge effektief te 
bestuur.  Geen vrae is oor inligtingsbestuur gestel nie, wat as ‘n leemte in die 
vraelys beskou kan word. 
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6.6.7  Prosesbestuur 
 
Tabel 6.40: 
Gemiddelde meting van prosesbestuur 
  “Gemiddelde/Mean” Standaard-afwykings Analise N 
Prosesse 3,8797 0,60318 74 
 
Die gemiddelde van die metingpunt is 3,8, wat aandui dat daar in ’n gemiddelde 
mate aan die standaarde voldoen word.  Dit toon die mate waarin organisasies 
hulle prosesse identifiseer, bestuur, hersien en verbeter.  Dit bestaan uit verskeie 
items wat in die onderstaande tabel bespreek word. 
 
Tabel 6.41: 
Gemiddelde meting van die onderstaande kriteria-items van prosesbestuur 
Kriterium 6: Prosesbestuur 
  
1 
Geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet 
nie Totaal 
N  1 18 50 26  95 Tot watter mate die sleutelprosesse 
gedokumenteer word %  1,10% 18,90% 52,60% 27,40%  100,00% 
N  3 23 45 22  93 Tot watter mate die prosesse 
gemaklik beskikbaar is %  3,20% 24,70% 48,40% 23,70%  100,00% 
N  3 31 38 21  93 Tot watter mate die prosesse en 
prosedure toeganklik en akkuraat is %  3,20% 33,30% 40,90% 22,60%  100,00% 
N  1 10 49 35  95 
Tot watter mate daar van werk-
nemers verwag word om aan die 
prosesse en prosedures te voldoen %  1,10% 10,50% 51,60% 36,80%  100,00% 
N  7 31 44 9  91 
Tot watter mate werknemers 
gemeet word teen die standaarde 
wat vir die prosesse gestel word  %  7,70% 34,10% 48,40% 9,90%  100,00% 
N  7 26 47 12  92 
Tot watter mate die prosesse en 
prosedures gereeld hersien en 
aangepas word %  7,60% 28,30% 51,10% 13,00%  100,00% 
N 1 10 20 38 23  92 
Tot watter mate mate verouderde 
prosesse en prosedures uit die 
stelsel verwyder word % 1,10% 10,90% 21,70% 41,30% 25,00%  100,00% 
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Kriterium 6:  Prosesbestuur 
  
1 
Tot 
geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Weet 
nie Totaal 
N 1 2 27 44 17  91 
Tot watter mate foute in die stelsel 
maklik geïdentifisser word en 
korrektiewe aksies in plek gesit 
word ten einde kliente tevreden-
heid te verbeter 
% 1,10% 2,20% 29,70% 48,40% 18,70%  100,00% 
N 1 2 20 53 17  93 
Tot watter mate die organisasie ’n 
kultuur om foute wat geïdentifiseer 
is te korregeer het % 1,10% 2,20% 21,50% 57,00% 18,30%  100,00% 
N 1 2 19 41 30  93 
Tot watter mate die storing van 
dokumentasie effektief bestuur 
word % 1,10% 2,20% 20,40% 44,10% 32,30%  100,00% 
 
Die vrae wat gestel is, vereis ’n beslisde antwoord, en die navorser wantrou enige 
gemiddelde antwoord in die verband.  Indien ’n organisasie ’n kwaliteitstelsel het, 
dan voldoen hy daaraan of nie;  daar is nie ’n gemiddelde antwoord nie.  Kritiese 
prosesse word byvoorbeeld gedokumenteer en daar word van mense verwag om 
daaraan te voldoen elke keer as daardie aktiwiteit uitgevoer word.  Die 
teenoorgestelde hiervan is dat hulle nie weet wat die kritiese prosesse is nie, en 
dat daar geen metings bestaan nie.  Die manier waarop kwaliteit verbeter word, is 
meestal deur die verbetering van die kritiese prosesse.  
 
Maatskaplike organisasies het dikwels ‘n hoë bedryfskoste weens ’n toename in 
onbeplande, onnodige aktiwiteite asook ander operasionele vermorsings.  Af-
wykings van prosesstandaarde moet verstaan word en daar behoort dienooreen-
komstig opgetree te word.  Ofskoon die kernprosesse belangrik is, kan die onder-
steunende prosesse nie onderskat word nie.  Die kwaliteitstelsel verseker dat daar 
’n ingesteldheid van deurlopende verbetering van die prosesse bestaan.  Die 
kriteria is baie belangrik vir die implementering van kwaliteit en is een van die 
sleutelaspekte wat in organiasies bestuur moet word.  Die navorser is dus van 
mening dat dit ’n leemte is wat baie meer aandag moet geniet. 
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6.6.8 Implementeringsvermoë 
 
Tabel 6.42: 
Gemiddelde meting van die vermoë van die organisasies om te 
implementeer 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N
Implementeringsvermoë 3,4432 0,68588 74 
 
Die gemiddelde meting op die kriteriumelement is 3,4, wat die laagste van al die 
metings van die kriteria-elemente is.  Dit dui die mate aan waarin die organisasie 
oor tyd, kundigheid en hulpbronne beskik om die uitnemendheidsbeginsels te 
implementeer.  Dit is saamgestel uit verskillende items wat hier onder bespreek 
word. 
 
Tabel 6.43: 
Gemiddelde meting van die onderstaande kriteria-items van die organisasie 
se implementeringsvermoë 
Kriterium 7:  Implementeringsvermoë 
  
1 
Geen 
mate 
2 
Klein 
mate 
3 
Gemidd. 
mate 
4 
Groot 
mate 
5 
Baie 
groot 
mate 
Totaal 
N 
1 5 21 50 16 93 
Tot watter mate die bestuur oor die kennis 
beskik om uitnemendheid in die organisasie 
te implementeer 
% 
1,10% 5,40% 22,60% 53,80% 17,20% 100,00% 
N 
2 4 20 52 15 93 
Tot watter mate die bestuur oor die nodige 
vaardighede beskik om uitnemendheid in die 
organisasie te implementeer  
% 
2,20% 4,30% 21,50% 55,90% 16,10% 100,00% 
N 
1 6 34 36 15 92 
Tot watter mate die organisasie mense het 
om die proses van uitnemendheid in die 
organisasie toe te pas 
% 
1,10% 6,50% 37,00% 39,10% 16,30% 100,00% 
N 
5 7 41 33 7 93 
Tot watter mate die organisasie tyd het om 
die proses van uitnemendheid te 
implementeer 
% 
5,40% 7,50% 44,10% 35,50% 7,50% 100,00% 
N 
12 28 37 13 2 92 
Tot watter mate die organisasie geld het om 
die proses van uitnemendheid te 
implementeer 
% 
13,00% 30,40% 40,20% 14,10% 2,20% 100,00% 
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Die respondente toon aan dat die leiers wel oor die nodige kennis en vaardighede 
beskik om uitnemendheid in hul organisasies te implementeer, maar dat ’n gebrek 
aan tyd en fondse dit bemoeilik.  
 
6.6.9 Samevatting van die resultate van instaatstellende kriteria-elemente 
 
Dit is uit die bostaande duidelik dat al die kriteria-elemente ’n gemiddelde meting 
van tussen 3,4 en 4,4 het.  Dit toon dat die instaatstellende faktore van 
uitnemendheid volgens die respondente in ’n gemiddelde tot groot mate in die 
organisasies toegepas word.  
 
6.6.10   Resultate van die uitnemendheidskriteria:  Vraelysresultate  
 
6.6.10.1 Resultate van hoe gereeld die metings plaasvind 
 
Die navorser het verduidelik dat geen faktoranalise van die metingskriteria-
elemente gedoen word nie as gevolg van die swak respons op die vrae oor die 
meting van die prestasie van die organisasie.  Daar is nietemin data wat die 
navorser in die onderstaande wil aanbied. 
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Tabel 6.44:  Organisasieprestasiemetings 
Resultate- 
kriteria 
Vrae oor prestasie-
areametings:  Hoe 
gereeld? 
 Weekliks Maan-deliks 
Kwar-
taalliks 
Twee-
jaarliks Jaarliks 
Elke 
2/3 
jaar 
Totaal 
N 3 5 11 2 19 23 63 
Impak op 
gemeenskap 
Hoe gereeld die 
gemeenskap se 
persepsie van die 
organisasie se 
prestasie gemeet 
word 
% 4,80% 7,90% 17,50% 3,20% 30,20% 36,50% 100,00% 
N 10 19 15 4 22 10 80 Kliënt- 
tevredenheid 
Hoe gereeld 
kliënttevredenheid 
gemeet word % 12,50% 23,80% 18,80% 5,00% 27,50% 12,50% 100,00% 
N 2 21 8 1 32 18 82 Werknemer- tevredenheid 
Hoe gereeld die 
tevredenheid van 
werknemers 
gemeet word % 2,40% 25,60% 9,80% 1,20% 39,00% 22,00% 100,00% 
N 2 14 13 3 20 9 61 
Verskaffer-/ 
vennoot-
prestasie 
Hoe gereeld die 
prestasie van 
verskaffers en 
vennote gemeet 
word 
% 3,30% 23,00% 21,30% 4,90% 32,80% 14,80% 100,00% 
N 4 31 17 2 23  77 
Hoe gereeld die 
finansiële prestasie 
van die organisasie 
teen die begroting 
geassesseer word % 5,20% 40,30% 22,10% 2,60% 29,90%  100,00% 
N 7 22 25 3 24 1 82 
Hoe gereeld 
voldoening van die 
organisasie aan 
statutêre vereistes 
geassesseer word % 8,50% 26,80% 30,50% 3,70% 29,30% 1,20% 100,00% 
N 5 15 20 4 35 1 80 
Hoe gereeld die 
voldoening van  die 
organisasie aan 
wetsvereistes 
geassesseer word % 6,30% 18,80% 25,00% 5,00% 43,80% 1,30% 100,00% 
N 21 33 10 1 7  72 
Hoe gereeld diens- 
en leweringstye 
gedokumenteer 
word  % 29,20% 45,80% 13,90% 1,40% 9,70%  100,00% 
N 26 26 3 2 1 8 66 Hoe gereeld die  tye om navrae te 
hanteer, gedoku-
menteer word % 39,40% 39,40% 4,50% 3,00% 1,50% 12,10% 100,00% 
N 26 22 4 1 2 10 65 
Organisasie- 
resultate 
Hoe gereeld die tyd 
om klagtes te 
hanteer, gedoku-
menteer word % 40,00% 33,80% 6,20% 1,50% 3,10% 15,40% 100,00% 
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Grafiek 6.12:  Hoe gereeld metings in welsynsorganisasies gedoen word 
 
Dit is uit die data duidelik dat die meeste van die kriteria-elemente afhangende van 
die aard van die meting maandeliks of jaarliks gemeet word.  Tweejaarlikse 
metings kom minder voor.  Die vrae oor kliëntediens wat maandeliks of jaarliks 
gemeet word, is:  
 
• Hoe gereeld word diens- en afleweringstye gemeet? 
• Hoe gereeld word die tevredenheid van kliënte gemeet? 
 
Die meeste organisasies meet voldoening aan wetgewing en statutêre wetgewing 
kwartaalliks.  Die volgende twee vrae het betrekking: 
 
• Hoe gereeld word voldoening aan statutêre regulasies gemeet? 
• Hoe gereeld word voldoening aan wetgewing gemeet? 
 
Die meeste organisasies se finansiële posisie word maandeliks gemeet en die 
gemeenskap se persepsie van die organisasie word elke tweede of derde jaar 
gemeet.  Werknemerstevredenheid word jaarliks in die meeste organisasies 
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 
Word die tyd om navrae te hanteer, gedokumenteer?
Word die diensleweringsvlakke gedokumenteer? 
 
Word kliënttevredheidsvlakke gemeet?
Word voldoening aan wetgewing geassesseer?
Word werknemertevredenheid gemeet?
Word die strategie en beleid aangepas en hersien? 
Hoe gereeld? 
Weekliks
Maandeliks
Kwartaalliks
Tweejaarliks
Jaarliks
Elke 2/3 jaar
 Nooit
Word prestasie van verskaffers en vernnote gemeet?
Word die organisasie se prestasie gemeet? 
Word voldoening aan statutêre prosedures gemeet?
Word die tyd om ‘n klagte te hanteer, gedokumenteer? 
Word finansiële prestasie teen die begroting gemeet?
  
333
gemeet.  Die prestasie van verskaffers en vennote asook die strategiese 
evaluering vind jaarliks plaas. 
 
Die geringe getal respondente wat op die vraag gereageer het, is ‘n aanduiding 
dat hulle óf nie weet of dit plaasvind nie, óf dat hulle nie die vraag verstaan nie.  
Die akkuraatheid van die inligting oor die meting van die organisasie se prestasie 
kan ook bevraagteken word.  
  
6.7 ANALISE VAN VARIANSIE:  AFHANKLIKHEID VAN VERANDERLIKES 
 
6.7.1 Inleiding 
 
Die doel van die analise van variansie (ANOVA) is om te toets of daar ‘n statisties 
betekenisvolle verskil tussen die gemiddelde van twee of meer groepe bestaan.  
Indien die bepaalde groepe die beginsels van uitnemendheid verskillend beleef, 
kan afleidings gemaak word wat riglyne verskaf vir die toepassing van 
uitnemendheid in welsynsorganisasies.  Die navorser maak van die Pearson-
produk-momentkorrelasiekoëffisiënt gebruik.  Pearson kan waardes tussen -1 en 
+1 aanneem, waarvolgens -1 op ‘n negatiewe (verminderende) liniêre verhouding 
dui, 0 op geen liniêre verhouding nie, en 1 op ‘n perfekte positiewe liniêre ver-
houding dui (Eiselen & Uys, 2002:90). 
 
6.7.2 Hoof- of takkantoor 
 
• Eerste hipotese: 
Ho: Die mate waarin die instaatstellende aktiwiteite van uitnemendheid by ‘n 
hoofkantoor toegepas word, is dieselfde as dié by ‘n takkantoor  
Ha: Die mate waarin die instaatstellende aktiwiteite van uitnemendheid by die 
hoofkantoor toegepas word, verskil van dié by ‘n takkantoor. 
 
Die nulhipotese word vir al die uitnemendheidselemente aanvaar, maar vir hulp-
bron- en finansiële bestuur verwerp.  Behalwe meningsverskille oor hulpbron- en 
finansiële bestuur, het geen beduidende verskille in hoof- of takkantoorwerk-
nemers se siening van die uitnemendheidselemente voorgekom nie.  Die p-
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waarde is = 0,01 wat < 0,05 is en daarop dui dat die nulhipotese verwerp word, 
aangesien daar ‘n betekenisvolle verskil bestaan. 
 
 
Grafiek 6.13: Gemiddelde van die sewe dimensies aangedui in 
verhouding tot die persepsie van hoof- teenoor ‘n 
takkantoor-werknemer 
 
Die grootte van die verskil wat deur die rigtinggewende meting (ETA) aangedui 
word, is 0,289.  Die skaal wat gebruik word, is soos volg: 
 
Tabel 6.45: 
Die aanduiding van die effek se grootte 
ETA KATEGORIE BESKRYWING 
0 - 0,1 geen effek Geen verskil tussen twee veranderlikes nie, byvoorbeeld hoof- en 
takkantoorwerknemers se siening van uitnemendheid in die 
organisasie 
0,1 - 0,3 klein effek ‘n Klein effek kom voor tussen die twee veranderlikes in die ervaring 
van ‘n bepaalde saak 
0,3 - 0,5 medium effek ‘n Medium effek kom voor tussen die twee veranderlikes in die 
ervaring van ‘n bepaalde saak 
0,5 - 1 groot effek ‘n Groot effek bestaan tussen die twee veranderlikes in die ervaring 
van ‘n bepaalde saak 
 
1
2
3
4
5
Leierskap
Beleid en strategie
Kliënte en belangegroepe
Bestuur van mense
Hulpbron- en inligtingsbestuur
Prosesse
Vermoë om te implementeer
Tweede ordefaktore
Hoofkantoor Takkantoor
Is jy werksaam by ‘n hoofkantoor of takkantoor? 
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Op grond hiervan kan aangedui word dat hoewel die meningsverskil tussen die 
respondente van ‘n hoofkantoor en ‘n takkantoor klein is (sien Grafiek 6.13), daar 
wel ‘n verskil voorkom.  Die bestuurders van ‘n hoofkantoor toon ‘n groter bewust-
heid van die bestuur van hulpbronne en finansies as dié by takkantore.  Die 
navorser is van mening dat hulpbronne in takkantore meer beperk is as in die van 
hoofkantore.  Die bestuursfunksie is in hierdie opsig gevolglik minder gekompli-
seerd.  Dit kan weliswaar ook beteken dat die personeel van kleiner kantore 
swakker opgelei is of te min tyd het om aandag aan die bestuur van hulpbronne en 
inligting te gee. 
 
 
 
Grafiek 6.14: Effekgrootte (ETA) van die verskil tussen hoofkantoor- en 
takkantoorwerknemers ten opsigte van hulpbron- en 
inligtingsbestuur 
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6.7.3 Getal kliënte aan wie dienste gelewer word 
 
• Tweede Hipotese 
Ho: Die mate waarin die respondente van oordeel is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word is, is nie 
van die aantal kliënte wat die organisasie bedien, afhanklik nie. 
Ha: Die mate waarin die respondente meen dat die instaatstellende aktiwiteite 
van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, is afhanklik van die 
getal kliënte wat die organisasie bedien.  
 
Die Anova-toets is gedoen en die nulhipotese is aanvaar.  Daar bestaan geen 
beduidende verskil in terme van die getal kliënte wat die organisasie bedien en die 
toepassing van uitnemendheid in organisasies nie.  Die beginsels van ‘n 
kwaliteitdiens is konstant en behoort dus nie deur die getal kliënte beïnvloed te 
word nie.  Ongeag hoeveel kliënte ‘n organisasie het, die kwaliteitsinisiatiewe om 
kliënttevredenheid te bereik, bly onveranderd. 
 
6.7.4 Aktiwiteite waaraan die meeste en tweede meeste tyd bestee word 
 
• Derde Hipotese 
Ho: Die mate waarin die instaatstellende aktiwiteite van uitnemendheid in die 
organisasie voorkom, hang nie van ‘n spesifieke maatskaplike werkmetode 
af nie. 
Ha: Die mate waarin die instaatstellende aktiwiteite van uitnemendheid in die 
organisasie voorkom, hang van ‘n spesifieke maatskaplike werkmetode af. 
 
Die nulhipotese is aanvaar vir uitnemendheidskriteria-elemente soos leierskap, 
personeelbestuur, beleid en strategie.  Die nulhipotese is nietemin vir die kriteria-
elemente soos prosesse en in ‘n mindere mate hulpbronbestuur verwerp.  Daar 
bestaan ‘n betekenisvolle verskil tussen die aard van maatskaplike werkmetodes 
en die opinies van die respondente aangaande die bestuur van prosesse en in ‘n 
mindere mate van hulpbronbestuur.  Die p-waarde vir prosesse is 0,023, wat 
kleiner as 0,05 is, en daarom op ‘n 95%-sekerheid dui dat daar, soos aangedui in 
Grafiek 6.15, ’n betekenisvolle verskil bestaan. 
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Grafiek 6.15: Gemiddelde van die sewe dimensies aangedui in ver-
houding tot die toepassing van die maatskaplike metodes  
 
Tydstoekenning van die meeste/2de meeste aktiwiteite 
1
2
3
4
5
Leierskap
Beleid en strategie 
Kliënte en belangegroepe
Bestuur van mense
Hulpbron- en inligtingsbestuur
Prosesse
Vemoë om te implementeer
Tweede ordefaktore
Gevalle-, Groep- en/of Gemeenskapswerk Navorsings, supervisie of bestuursfunksies
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Grafiek 6.16: Effekgrootte (ETA) tussen die toepassing van die 
maatskaplike metodes en die wyse waarop prosesse 
bestuur word 
 
Die grootte van die verskil word in Grafiek 6.16 aangedui.  Die grootte van die 
effek is (ETA) 0,295, wat klein is.  Maatskaplike werkers wat hulle toespits op 
werksmetodes soos navorsing, supervisie en bestuur, het ‘n groter gevoel vir en 
bewustheid van prosesse, as die wat gevalle-, groeps- en gemeenskapwerk as 
metodes toepas.  Die rede hiervoor is volgens die navorser dat gevalle-, groeps- 
en gemeenskapswerk meer metodies en operasioneel van aard is, terwyl navor-
sing en supervisie meer sistemies en organisatories van aard is, en dat 
beoefenaars hiervan ‘n groter sensitiwiteit vir prosesse toon.  Gevalle-, groeps- en 
gemeenskapswerk is meer gerig op die werker wat in ‘n verhouding met die kliënt 
staan.  Supervisie, navorsing en bestuur, daarenteen, is meer gerig op die organi-
satoriese invloed wat intervensies het en hoe prosesse daar uitsien. 
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Die p-waarde van hulpbronbestuur is 0,068, wat groter as 0,05 is.  Daar bestaan 
dus ’n geringe verskil met ‘n effekwaarde van 0,244.  
 
Indien gevalle-, groeps- en gemeenskapswerk gedoen word, is maatskaplike 
werkers minder met die bestuur van hulpbronne en inligting gemoeid, terwyl die 
bestuur- en supervisiefunksie op hulpbronbestuur ingestel is aangesien dit die 
effektiwiteit van die organisasie raak.  
 
6.7.5 Posvlak 
 
• Vierde Hipotese: 
Ho: Die mate waarin respondente meen dat die instaatstellende aktiwiteite van 
uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang nie van die posvlak 
van die respondent af nie. 
Ha: Die mate waarin respondente van oordeel is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang van 
die posvlak van die respondent af. 
 
Die nulhipotese word verwerp ten opsigte van die uitnemendheidskriteria bekend 
as hulpbronbestuur en in ‘n mindere mate ten opsigte van prosesse.  Die Pearson-
koëffisiënt vir hulpbronne en inligtingsbestuur se waarde is = 0,008, wat op 
betekenisvolle verskille dui.  Die p-waarde van prosesse is 0,057.  Die wyse waar-
op prosesse en hulpbronne bestuur word, word deur die posvlak beïnvloed. 
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Grafiek 6.17: Gemiddelde van die sewe dimensies in verhouding tot die 
respondente se posvlak  
 
Die grootte van die effek ten opsigte van hulpbronne en inligtingsbestuur is ETA 
0,304, wat op ’n medium effek dui.  Die grootte van die effek ten opsigte van 
prosesse is klein:  ETA (0,289).  
POSVLAK 
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Beleid en strategie
Kliënte en belangegroepe
Bestuur van mense
Hulpbron- en inligtingsbestuur
Prosesse
Vermoë om te implementeer
Tweede ordemetings
Hoof van die organisasie of hoof
maatskaplike werker
Senior maatskaplike 
werker/maatskaplike werker
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Grafiek 6.18: Die effekgrootte (ETA) tussen die belewenis van uit-
nemendheid deur maatskaplike werkers op verskillende 
posvlakke  
 
Hieruit kan afgelei word dat hoofde van organisasies en hoof maatskaplike 
werkers ‘n groter rol speel in sowel die bestuur van hulpbronne en inligting as in 
die bestuur van prosesse.  Die feit dat daar nie ‘n verskil met die ander 
uitnemendheidskriteria voorkom nie, beteken dat alle vlakke in dieselfde mate 
betrokke is by die instaatstellende aktiwiteite wat tot uitnemendheid aanleiding 
gee.  Die resultate van die vraag strook met die gegewens van afdeling 6.7.4, wat 
aandui dat die bestuurs- en navorsingsfunksies die grootste impak op  proses- en 
hulpbronbestuur aandui.  Gewoonlik is dit werknemers op ‘n hoë bestuursvlak wat 
die genoemde funksies as hulle verantwoordelikheid beskou.  Hoe hoër die pos-
vlak, hoe groter die persepsie dat proses- en hulpbronbestuur in die organisasie 
plaasvind.  Vir totale kwaliteitsbestuur en die uiteindelike bereiking van uitnemend-
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heid is dit van kardinale belang dat alle werknemers en bestuurders hulle tot die 
beginsels van uitnemendheid verbind, want dan eers vind transformasie werklik 
plaas.  Die navorser is nogtans van mening dat daar in hierdie opsig ruimte vir 
verbetering is omdat alle werknemers nie in dieselfde mate by hulpbron- en 
prosesbestuur betrokke is nie.  
 
6.7.6 Aantal jare ondervinding in organisasie 
 
• Vyfde Hipotese: 
Ho: Die mate waarin die respondente van mening is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang nie van 
die respondente se jare ondervinding in die organisasie af nie. 
Ha: Die mate waarin die respondente van oordeel is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang van die 
respondente se jare ondervinding in die organisasie af. 
 
Die nulhipotese is aanvaar.  Daar bestaan geen verskil in terme van die aantal jare 
ondervinding wat die respondente in die organisasie het, teenoor hulle reaksie op 
die opiniegeoriënteerde vrae oor uitnemendheid nie.  Die afleiding kan dus 
gemaak word dat die persepsie oor die mate waarin die organisasie uitnemend-
heid en totale kwaliteitsbestuur toepas, nie bepaal word deur die aantal jare 
ondervinding wat die persoon in die organisasie het nie.  Werknemers ervaar die 
instaatstellende beginsels van uitnemendheid onmiddelik as hulle deel van die 
organisasie raak.  Dit is in ooreenstemming met hoe kliënte die organisasies 
ervaar.  Uit onmiddellike blootstelling kan afgelei word of die organisasie een is 
wat op kwaliteitdienslewering ingestel is.  
 
6.7.7 Hoogste kwalifikasie 
 
• Sesde Hipotese: 
Ho: Die mate waarin die respondente meen dat die instaatstellende aktiwiteite 
van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang nie van die 
kwalifikasies van die respondente af nie. 
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Ha: Die mate waarin die respondente van mening is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid toegepas word, hang van die kwalifikasie van 
respondente af. 
 
Die nulhipotese word vir die kriteria-elemente aanvaar, behalwe hulpbron- en 
prosesbestuur as instaatstellende kriteria-elemente.  Die nulhipotese word ver-
werp en die alternatiewe hipotese word aanvaar.  Daar bestaan dus ‘n betekenis-
volle verskil tussen die kwalifikasie van maatskaplike werkers en hulle belewenis 
van die toepassing van hulpbronne en prosesbestuur as instaatstellende elemente 
vir uitnemendheid.  Die p-waarde van hulpbronne en inligtingsbestuur = 0,028.  
 
 
Grafiek 6.19: Grafiek van die gemiddelde van die sewe uitnemend-
heidsdimensies in verhouding tot die kwalifikasie wat die 
respondente beklee  
 
Die effekgrootte is 0,348 vir hulpbronne en inligtingsbestuur.  Die effekgrootte vir 
prosesse is 0,307.  Hoe hoër maatskaplike werkers gekwalifiseerd is, hoe meer is 
hulle van mening dat aktiwiteite, soos hulpbron- en prosesbestuur, wel plaasvind.  
Dit kan dus beteken dat daar ‘n beperkte bewustheid van die genoemde termino-
logieë (soos proses- en hulpbronbestuur) onder laer gekwalifiseerde maatskaplike 
Hoogste kwalifikasie
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Vermoë om te kan implementeer
Tweede ordevlak 
Drie jaar graad in maatskaplik Honneursgraad in maatskaplik Meestersgraad in maatskaplik Ander
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werkers bestaan as onder maatskaplike werkers met ‘n meestersgraad of wat in 
ander vakdissiplines opgelei is.  Totale kwaliteitsbestuur maak nie deel uit van die 
eenheidsgebaseerde opleiding wat die Suid-Afrikaanse Kwalifikasieowerheid 
voorskryf vir maatskaplike werk nie, en die navorser beskou dit as ‘n leemte.  Dit is 
dus nie deel van die opleiding van ‘n normale kwalifikasie van vier jaar tot 
honneursvlak in maatskaplike werk nie, wat tot gevolg het dat daar beperkte 
blootstelling aan hierdie belangrike konsepte kan bestaan.  Die verstaan van totale 
kwaliteitsbestuur behoort in die toekoms ‘n groter prioriteit vir welsynsorganisasies 
te wees, veral as hulle ‘n konsultasiediens met ‘n eenstopbenadering wil lewer.  
 
6.7.8 Samevatting van hipoteses 
 
Die navorser som die uitsette aangaande die getoetste hipoteses in die volgende 
op: 
 
• Eerste Hipotese: 
¾ Nulhipotese:  
Die respondente toon aan dat die instaatstellende aktiwiteite van uit-
nemendheid (soos leierskap, beleid en strategie, kliëntfokus, prosesse en 
implementeringsvermoë) op dieselfde wyse by ‘n hoofkantoor en ‘n tak-
kantoor toegepas word. 
 
¾ Alternatiewe hipotese:  
Die respondente is van mening dat hulpbron- en finansiële bestuur by ‘n 
hoofkantoor anders as by ‘n takkantoor toegepas word. 
 
• Tweede Hipotese: 
¾ Nulhipotese:  
Die mate waarin die respondente die mening toegedaan is dat instaat-
stellende aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, is 
nie van die aantal kliënte wat die organisasie bedien, afhanklik nie. 
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• Derde Hipotese: 
¾ Nulhipotese: 
Die mate waarin die respondente van oordeel is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid (soos leierskap, beleid en strategie, kliënte-
fokus en implementeringsvermoë) in die organisasie voorkom, hang nie van 
‘n spesifieke maatskaplike werkmetode af nie.  
 
¾ Alternatiewe hipotese: 
Die mate waarin die respondente meen dat hulpbron- en prosesbestuur in 
die organisasie voorkom, hang af van die tipe maatskaplike werkmetode 
wat gevolg word. 
 
• Vierde Hipotese: 
¾ Nulhipotese: 
Die mate waarin die respondente van oordeel is dat die instaatstellende 
aktiwiteite (soos leierskap, beleid en strategie, kliëntefokus en implemen-
teringsvermoë) in die organisasie toegepas word, hang nie van die posvlak 
van die respondente af nie. 
 
¾ Alternatiewe hipotese: 
Die mate waarin die respondente die sienswyse huldig dat hulpbron en 
prosesbestuur as instaatstellende aktiwiteite in die organisasie plaasvind, 
hang van die posvlak van die werknemers af.  
 
• Vyfde Hipotese: 
¾ Nulhipotese:  
Die mate waarin die respondente van mening is dat die instaatstellende 
aktiwiteite van uitnemendheid in die organisasie toegepas word, hang nie 
van die jare ondervinding wat die respondente in die organisasie het, af nie. 
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• Sesde Hipotese: 
¾ Nulhipotese: 
Die mate waarin die respondente die sienswyse huldig dat die instaat-
stellende aktiwiteite (soos leierskap, beleid en strategie, kliëntefokus en 
implementeringsvermoë) in die organisasie toegepas word, hang nie van 
die kwalifikasie van die respondente af nie.  
 
¾ Alternatiewe hipotese: 
Die mate waarin die respondente van mening is dat hulpbron- en proses-
bestuur as instaatstellende aktiwiteite in die organisasie plaasvind, hang 
van die kwalifikasie van die maatskaplike werker af. 
 
6.8 GEVOLGTREKKING 
 
6.8.1 Inleiding 
 
Die drie kritiese uitsette wat met die kwantitatiewe navorsingsresultate bereik is, is 
soos volg: 
 
• Ten eerste is die betroubaarheid, konsekwentheid en geldigheid van die vrae-
lys wat vir maatskaplike organisasies ontwikkel is, bepaal.  Dit verskaf inligting 
oor die elf kriteria-elemente en kriteriadele wat deel van die uitnemend-
heidsmodel vir welsynsorganisasie behoort te wees.  Die analise dui aan 
watter dimensies ingesluit of weggelaat moet word om die betroubaarheid van 
die kwaliteitskriteria te verseker. 
 
• Ten tweede is die vraelys beskou as ‘n selfassesseringsmetode vir die organi-
sasies wat aan die navorsing deelgeneem het.  Hieruit is bepaal wat maat-
skaplike diensleweringsorganisasies se persepsie van die toepassing van uit-
nemendheidsbeginsels is.  Die assessering is gedoen deur op die instaat-
stellende aktiwiteite en die resultate van uitnemendheid te fokus.  Hieruit is 
sterk punte en gebiede waarop organisasies kan verbeter, geïdentifiseer.  Uit 
‘n kollektiewe oogpunt kan afleidings oor uitnemendheid in die maatskaplike 
sektor gemaak word. 
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• Ten derde is bepaal watter veranderlikes ‘n uitwerking op die uitnemendheids-
beginsels in welsynorganisasies het, wat ‘n aanduiding gee van moontlike 
implementeringsriglyne vir welsynsorganisasies. 
 
Die navorser bied die gevolgtrekkings onder die volgende drie kategorieë aan. 
 
6.8.2 Evaluering van die betroubaarheid van die vraelys en die uitnemend-
heidskriteria  
 
Die navorser het die betroubaarheid van die vraelys getoets en ’n baie hoë 
betroubaarheid met ’n gesamentlike Cronbach Alpha van 0,946 is op die sewe 
elemente gemeet.  Soos reeds genoem, dui ’n Cronbach Alpha van hoër as 0,75 
’n hoë betroubaarheid en konsekwentheid aan.  Alhoewel die betroubaarheid van 
die uitnemendheidskriteria in totaal baie hoog is (0,946), het die navorser die sewe 
individuele kriteriametings ook vir betroubaarheid getoets. 
 
6.8.2.1 Instaatstellende faktore 
 
Die sewe instaatstellende faktore is interafhanklik van mekaar en behoort tot een 
groep.  Dit bewys weer eens die sistemiese en interafhanklike aard van die model.  
Die sewe instaatstellende kriteria-elemente toon ook ‘n baie hoë betroubaarheid.  
In terme van die vraelys wat in die navorsing gebruik is, moet die volgende 
aanpassings aan die instaatstellende faktore gemaak word: 
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Tabel 6.46: 
Samevatting van die kriteria-elemente van die model en die 
benutting van die vraelys 
Kriteriumelement Aanpassing 
Leierskap Die vrae wat in die vraelys gestel word, is betroubaar en moet almal 
ingesluit word.  Geeneen moet weggelaat word nie. 
Beleid en strategie Die vrae in die vraelys is betroubaar en moet almal ingesluit word. 
Geen vrae moet uitgelaat word nie. 
Kliënte- en 
belangegroepfokus
Die vrae is betroubaar en moet almal behou word.  Geen vrae moet 
weggelaat word nie. 
Bestuur van 
mense  
Die volgende vrae moet weggelaat word om betroubaarheid te 
verseker:  
• Tot watter mate word kindersorgdienste aan die kinders van 
werknemers verskaf? 
• Tot watter mate word foute toegelaat? 
• Tot watter mate word ’n pensioenfonds aan werknemers 
verskaf? 
• Tot watter mate word ’n mediese fonds aan werknemers 
verskaf? 
Hulpbronbestuur Die vrae behoort tot twee faktore, naamlik finansiële en hulpbron-
bestuur.  Die navorser het nie inligtingsbestuur as item getoets nie. 
Prosesbestuur Die vrae behoort tot twee faktore, naamlik stelselverwante proses-
vrae, kultuur- en mensverwante vrae. 
Vermoë om te 
implementeer 
Die vrae is betroubaar en moet behou word.  Geen vraag moet 
weggelaat word nie. 
 
6.8.3 Selfassesseringsresultate 
 
Die assessering het bepaalde kollektiewe sterk punte en areas van verbetering vir 
maatskaplike werkorganisasies aan die lig gebring, wat kortliks onder die 
kriteriapunte uitgelig word. 
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Tabel 6.47: 
Gemiddelde en standaardafwykings soos gevind in Tabel 6.39 
  “Gemiddelde/Mean” Standaardafwykings Analise N
Leierskap 3,9009 0,74582 74 
Beleid en strategie 4,0473 0,81581 74 
Kliënt- en belangegroepfokus 3,8716 0,63062 74 
Bestuur van mense  3,6104 0,59888 74 
Hulpbronne 3,9775 0,61086 74 
Prosesse 3,8797 0,60318 74 
Implementeringsvermoë 3,4432 0,68588 74 
 
6.8.3.1 Leierskap (Gemiddelde meting van 3,9) 
 
• Sterk punte: 
Die leiers van die maatskaplike werkorganisasies in die navorsing is in ‘n groot 
tot baie groot mate tot kwaliteitdienslewering verbind.  Die leiers moedig 
verbeterde dienslewering aan deur self by kliëntediens betrokke te wees.  
Leiers van die organisasies tree dus instaatstellend op deur werknemers tot 
uitstekende dienslewering aan te moedig. 
 
• Areas van verbetering: 
Die leiers beloon werknemers vir uitstekende dienste, maar doen dit in ‘n 
mindere mate as wat daar gepoog word om dienslewering te verbeter.  Die 
interne fokus is op die diens aan die werknemers en wat hulle in staat stel om 
uiteindelik ‘n kwaliteitdiens aan eksterne kliënte te lewer.  Die gevolgtrekking 
word gestaaf in die meting van die kriteriumelement wat handel oor die bestuur 
van mense.  Die navorser is van oordeel dat meer aandag aan maatskaplike 
werkers gegee moet word, aangesien baie van hulle verwag word ondanks 
beperkte hulpbronne.  Die manier waarop werknemers erkenning kry en beloon 
word, kan op verskillende maniere plaasvind. 
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6.8.3.2 Beleid en strategie (Gemiddelde meting van 4,04) 
 
• Sterk punte: 
Hierdie kriteria is die hoogste gemete kriteria, wat aandui dat maatskaplike 
organisasies hulle daartoe verbind om ‘n strategie, bestaande uit ‘n visie, 
missie en strategiese doelwitte, te formuleer, dit jaarliks te hersien en aan te 
pas.  Strategiese beplanning is van kardinale belang in maatskaplike organisa-
sies, veral in die beplanning van groter gemeenskapsprojekte.  Die literatuur 
benadruk die belangrikheid van strategiese beplanning in maatskaplike werk 
wat tot groter doeltreffendheid, aanspreeklikheid en ’n hoë moraal aanleiding 
gee (Skidmore, 1983:44).  Martin (1993:5) en Van Niekerk (1998:248) meld dat 
kwaliteit ’n primêre doelstelling van die organisasie behoort te wees.  ’n 
Kwaliteitsgebaseerde visie met ekonomiese vooruitgang behoort eerder as ’n 
morele visie beskou te word.  Welsynsorganisasies behoort dus meer strate-
gies oor kwaliteit en dienslewering te dink.  Dit staaf verder die literatuur dat 
strategiese en projekplanne ’n baie belangrike rol in nie-winsgewende 
organisasies speel, aangesien fondse hierdeur verkry word. 
 
• Areas van verbetering: 
Volgens die resultate word die strategie wel oorgedra, maar daar is ruimte vir 
verbetering wat betref die oordra van die strategie aan alle werknemers.  Dit 
beteken dat organisasies werknemers meer by die formulering van die beleid 
en strategie kan betrek. 
 
6.8.3.3 Kliënt- en belangegroepfokus (Gemiddelde meting van 3,08) 
 
• Sterk punte: 
Kliëntbehoeftes en die hantering van klagtes word in ‘n gemiddelde tot groot 
mate bepaal.  Dit is duidelik uit die navorsing dat organisasies op kliëntediens 
ingestel is.  Behoeftes word bepaal en indien daar probleme met kliënte 
voorkom, poog die organisasie om toepaslike oplossings daarvoor te vind.  
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• Areas van verbetering: 
Ofskoon leiers baie op kliëntediens konsentreer, soos genoem onder die 
leierskapkriteria, meet die kriterium nogtans laer.  Dit kan wees omdat die 
meerderheid van die respondente leiers is, en hulle van mening is dat hulle 
beter vaar as wat werklik die geval is.  Of dit kan wees dat die werknemers nie 
soveel as die leiers op kliëntediens ingestel is nie. 
 
6.8.3.4. Bestuur van mense (Gemiddelde meting van 3,6) 
 
• Sterk punte: 
¾ Die organisasies doen in ‘n baie groot mate ontwikkeling en 40,4% bied ‘n 
pensioenfonds aan.  Die nuwe rol van die instaatstellende bestuurder is om 
die rol van mentor en opleier te vertolk, wat met die ervaring van die 
respondente ooreenstem. 
¾ Prestasie- en diversiteitsbestuur kom in ‘n gemiddelde tot groot mate voor.  
¾ Werknemers word wel aangemoedig om verbeteringsaksies te neem. 
¾ Werknemers word toegelaat om foute te maak. 
¾ Werknemers is by gemeenskapsaktiwiteite betrokke. 
 
• Areas van verbetering: 
¾ Die meting is naas die vermoë om uitnemendheid in die organisasies te 
implementeer, die laagste. 
¾ Sake soos die verskaffing van kindersorgdienste en mediese fondse meet 
laag.  
¾ Indien daar van ‘n organisasie verwag word om uitnemend op alle terreine 
te presteer, is dit belangrik om werknemers met uitnemendheid te 
behandel. 
¾ Al die kriteria-elemente wat op die lewering van kwaliteitsdienste aan 
werknemers betrekking het, meet laer as ander kategorieë. 
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6.8.3.5 Hulpbron- en Inligtingsbestuur (Gemiddelde meting van 3,9) 
 
• Sterk punte: 
¾ Die resultate toon dat sowel fisiese hulpbronne, soos geboue en toerusting, 
as voorraad en materiaal in ‘n baie groot mate bestuur word. 
¾ Die resultate toon verder dat finansiële en ander risiko’s in ‘n baie groot 
mate bestuur word.  Die twee aspekte behoort, soos aangedui in 6.5.3.5, tot 
twee verskillende kriteria. 
 
• Areas van verbetering: 
¾ Die mate waarin organisasies se finansiële posisie gereeld geanaliseer en 
teen die beplande begroting geëvalueer word, kan verbeter. 
¾ Die mate waarin verskaffers en vennootskapverhoudinge bestuur word, 
behoort meer aandag te geniet.  Ten einde ‘n geïntegreerde eenstop-
bedieningspunt aan kliënte te verskaf, is dit van uiterste belang. 
 
Al twee punte wat as areas van verbetering aangedui word, vorm baie belangrike 
argumente vir kritiek op maatskaplike organisasies.  Die vermoë van hierdie 
organisasies om hul finansies effektief te bestuur en goeie verhoudinge met 
verskaffers en vennote te handhaaf, is twee kritiese elemente van die ontwik-
kelingsperspektief. 
 
6.8.3.6 Prosesse (Gemiddelde meting van 3,8) 
 
• Sterk punte: 
¾ Sleutelprosesse word gedokumenteer en daar word in ‘n groot mate van 
werknemers verwag om die prosedures te volg. 
¾ Organisasies beskik in ‘n groot mate oor ‘n kultuur wat daarop ingestel is 
om foute wat geïdentifiseer is, reg te stel. 
¾ Die berging van dokumentasie word in ‘n groot mate effektief bestuur. 
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• Areas van verbetering: 
¾ Die mate waarin werknemers teen die prosesstandaarde gemeet word, kan 
verbeter. 
¾ Die mate waarin prosesse en prosedures aangepas word, kan meer 
aandag geniet. 
¾ Die mate waarin verouderde prosesse uit die stelsel verwyder word, kan 
meer aandag geniet. 
¾ Die resultate toon ook dat die prosesse nie altyd toeganklik en akkuraat is 
nie. 
¾ Die bestuur van prosesse as ‘n kriteriumelement is ‘n kernaspek van 
kwaliteitsbestuur en behoort daarom ‘n hoër meting te gee.  Die navorser is 
van mening dat dit aandui dat basiese prosesmetings en analise in ‘n  
mindere mate in die organisasies voorkom. 
 
6.8.3.7 Vermoë om uitnemendheid te implementeer (Gemiddelde 
meting van 3,4) 
 
• Sterk punte: 
¾ Die twee skale wat hier die sterkste na vore kom, is ‘n gemiddelde tot ‘n 
groot mate.  Die maatskaplike werkers beskik in ‘n groot mate oor die 
kennis en vaardighede om die beginsels te implementeer. 
¾ Die organisasies beskik in ‘n gemiddelde mate oor hulpbronne (soos mense 
en tyd) om die proses te behartig. 
 
• Areas van verbetering: 
¾ Die persepsie van die werknemers is dat daar te min fondse is om die 
proses uit te voer.  Volgens die literatuur bring kwaliteitsbestuur juis koste-
verlagings mee en organisasies kan daardeur meer fondse bekom (Crosby, 
1984).  Daar bestaan dus ‘n wanpersepsie by die respondente oor die koste 
van die implementering van kwaliteit.  
¾ Dié kriteriumelement meet ook die laagste in die organisasies wat deel was 
van die steekproef.  
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Volgens Evers, Haverinen, Leichsenring en Wistow (1997:55) lê ‘n gebrek aan tyd, 
hulpbronne, ‘n verkeerde ingesteldheid, daaglikse roetine, onsekerhede in die 
werksplek, en ‘n gebrek aan kennis en vaardighede die implementering van 
kwaliteit die meeste aan bande.   
 
Dit is uit die assessering duidelik dat die beginsels van uitnemendheid reeds in ‘n 
gemiddelde mate in die welsynsorganisasies toegepas word.  Indien ‘n werklike 
assessering in die organisasies gedoen word, kan daar moontlik bevind word dat 
aspekte wat volgens die persepsievraelys aanwesig is, in der waarheid afwesig is.  
Die rede is dat ‘n vraelysassessering nie so akkuraat is nie as die simulasie van 
die toekenning, soos in Hoofstuk 5 bespreek.  
 
Die respondente dui aan dat hulle vermoë om uitnemendheid toe te pas vanweë 
beperkte hulpbronne aan bande gelê word.  Die navorser is van mening dat indien 
respondente die konsepte van kwaliteit verstaan het, hulle beperkte hulpbronne 
nie sou genoem het nie, aangesien kwaliteit juis besparings meebring.  Maatskap-
like werkers en bestuurders kry te min opleiding in kwaliteit.  Die navorser is van 
oordeel dat kwaliteit, volgens die Suid-Afrikaanse Kwalifikasieraamwerk, ‘n 
belangrike onderdeel van maatskaplike werkers en spesifiek bestuursmaatskap-
like werkers se opleiding behoort te wees.   
 
6.8.3.8 Resultatemetings van die uitnemendheidsraamwerk 
 
Slegs 33% van die respondente kon aandui dat die prestasie van die organisasie 
gemeet word en hoe gereeld die metings plaasvind.  Afhangende van die aard van 
die meting, vind dit maandeliks of jaarliks plaas.  Die aard van die metings wat in 
die steekproef aangedui word, is soos volg: 
 
• Impak van die organisasie op die gemeenskap; 
• Kliënttevredenheid; 
• Werknemertevredenheid; 
• Die prestasie van verskaffers en vennote; 
• Organisasieresultate wat die volgende aspekte meet: 
 Finansiële prestasie teen die begroting 
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 Voldoening aan statutêre vereistes 
 Voldoening aan wetgewing 
 Dokumentering van diens- en afleweringstye 
 Dokumentering van die tyd wat dit neem om navrae te hanteer  
 Dokumentering van die tyd wat dit neem om klagtes te hanteer. 
 
Talle organisasies vind die meting van die prestasie moeilik en doen dit daarom 
nie.  Die meting van resultate is vir mensgerigte diensleweringsorganisasies van 
groot belang aangesien hulle bestaansreg daarsonder maklik in die gedrang kom.  
Bewyse dat gestelde resultate behaal is, stel organisasies nie alleen in staat om 
hulle op die regte aspekte toe te spits en hulleself deurlopend te verbeter nie, 
maar moedig ook eksterne belangegroepe aan om hulp te verleen.  Hulp kan 
verskeie vorme aanneem, byvoorbeeld die verskaffing van fondse, arbeid, tyd, 
materiaal, toerusting, geboue of samewerking en vennootskappe. 
 
6.8.4 Verbande 
 
6.8.4.1 Hoof- of takkantore 
 
Die aard van die organisasie het ‘n invloed op die wyse waarop hulpbronne en 
inligting bestuur word.  Bestuurders van hoofkantore is meer van hulpbron- en 
inligtingbestuur bewus as dié van takkantore.  Die navorser is van mening dat 
takkantore se hulpbronne meer beperk is as hoofkantore, en dit maak die bestuur 
hiervan baie minder gekompliseerd.  Dit kan weliswaar ook beteken dat kleiner 
kantore minder opgelei of minder tyd het om aandag aan die bestuur van hulp-
bronne en inligting te gee. 
 
6.8.4.2 Aantal kliënte 
 
Die beginsels van ‘n kwaliteitdiens is konstant en word nie deur die getal kliënte 
beïnvloed nie. 
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6.8.4.3 Toepassing van maatskaplike werkmetodes 
 
Die funksies of metodes wat die maatskaplike werker gebruik, het ‘n invloed op die 
manier hoe daar na prosesse gekyk word.  Maatskaplike werkers wat hulle toe-
spits op navorsing, supervisie en bestuur, het ‘n groter besef van prosesbestuur.  
Die navorser is van mening dat gevalle-, groeps- en gemeenskapswerk meer 
metodies, en navorsing en supervisie meer sistemies van aard is.  Daarom die 
groter gesteldheid op prosesbestuur.  Gevalle-, groep- en gemeenskapswerk is 
gerig op die werker se verhouding met die kliënt, terwyl supervisie, navorsing en 
bestuur verskeie rolspelers en verwante prosesse insluit en daarom toegespits is 
op organisatoriese aspekte, soos die bestuur van prosesse. 
 
6.8.4.4 Posvlak 
 
Die posvlak van die maatskaplike werker het ‘n uitwerking op die bestuur van 
finansies en ander hulpbronne.  Hoe hoër die posvlak, hoe groter die betrokken-
heid by die genoemde kriteria-elemente.  
 
Hieruit kan afgelei word dat hoofde van organisasies en hoof maatskaplike 
werkers ‘n groter rol speel in die bestuur van hulpbronne, inligting en prosesse.  
Die feit dat daar nie ‘n verskil met die ander dimensies is nie, beteken dat al die 
vlakke in dieselfde mate betrokke is by die instaatstellende aktiwiteite wat tot 
uitnemendheid aanleiding gee.  Dit is vir totale kwaliteitsbestuur en die bereiking 
van uitnemendheid van kardinale belang dat alle werknemers en bestuurders hulle 
tot die beginsels van uitnemendheid verbind, want dan vind transformasie werklik 
plaas.  Dit is volgens die navorser ‘n ontwikkelingsarea vir die organisasies, omdat 
werknemers op alle vlakke nie in dieselfde mate by hulpbron- en prosesbestuur 
betrokke is nie. 
 
6.8.4.5 Jare ondervinding in die organisasie 
 
Die afleiding kan dus gemaak word dat die persepsie oor die mate waarin die 
organisasie uitnemendheid en totale kwaliteitsbestuur toepas, nie deur die jare 
ondervinding by die organisasie bepaal word nie.  Dit dui dus daarop dat werk-
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nemers en kliënte deur onmiddellike blootstelling aan die organisasie kan aandui 
of die organisasie op kwaliteit ingestel is of nie.   
 
6.8.4.6 Hoogste kwalifikasie 
 
Die kwalifikasie van die maatskaplike werker het ook ‘n uitwerking op die bestuur 
van hulpbronne, finansies en prosesse.  Hoe hoër maatskaplike werkers 
gekwalifiseerd is, hoe meer is hulle van mening dat hulpbron-, finansiële en 
prosesbestuur wel toegepas word.  Dit kan dus beteken dat maatskaplike werkers 
onkundig is oor hoe hulpbronne, soos finansies, vennootskapverhoudinge, 
prosesse en dergelike meer bestuur moet word.  Dit is nie deel van die opleiding 
van ‘n normale kwalifikasie van vier jaar nie, wat tot gevolg het dat daar onkunde 
is oor hierdie belangrike konsepte.  Eers as maatskaplike werkers tot 'n meesters-
graad gevorder het en/of blootstelling aan ander vakdissiplines kry, dat hulle 
kwaliteitsbestuur verstaan. 
 
6.8.5 Samevattend 
 
Die respondente is van mening dat die beginsels van die uitnemendheidsmodel, 
soos getoets in die vraelys, reeds in ‘n gemiddelde tot groot mate by maatskaplike 
organisasies toegepas word.  Die instaatstellende faktore van uitnemendheid, 
naamlik leierskap, beleid en strategie, personeelbestuur, kliënt- en belange-
groepfokus, hulpbron- en inligtingsbestuur en prosesse, word bestuur en geniet 
aandag in hierdie organisasies.  Dit word moontlik net nie so gestruktureerd 
volgens die raamwerk gedoen nie.  Die navorser merk ook dat die konsepte nie 
noodwendig in die organisasies gemeet word nie.  Die voordeel van die model is 
dat dit ‘n vereenvoudigde raamwerk is en maklik toegepas kan word. 
 
Die respondente gee wel te kenne dat hulle nie oor voldoende bevoegdheid en 
hulpbronne beskik om die beginsels te implementeer nie.  Die navorser is van 
mening dat dit deel van die opleiding in maatskaplike bestuur of supervisie moet 
wees. 
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Die respondente reageer swak aan die resultaatkant van die uitnemendheids-
model.  Dit beteken dat hulle sukkel om aan te toon hoe gereeld prestasiemetings 
gedoen word.  Dit beteken dat meting óf nie gedoen word nie, óf dat hulle nie die 
metings verstaan nie.  Die resultaat is die moeilikste deel van die model en, soos 
in Hoofstuk 5 verduidelik, skiet heelparty organisasies in hierdie opsig te kort.  
Sommige respondente dui tog aan dat metings maandeliks, kwartaalliks, jaarliks 
en tweejaarliks gedoen word.  Metings soos: 
 
 Die hersiening van die strategie en beleid; 
 Meting van die prestasie van verskaffers en vennote; 
 Meting van tevredenheidsvlakke van werknemers; 
 Meting van tevredenheidsvlakke van kliënte en aandeelhouers of belange-
groepe; 
 Meting van die uitwerking van dienste op die gemeenskap; 
 Meting van die voldoening aan wetgewing; 
 Meting van finansiële prestasie teenoor die begroting; 
 Meting van aantal kliëntklagtes; 
 Meting van voldoening aan statutêre vereistes; 
 Dokumentering van diensleweringstandaarde en -tye; 
 Dokumentering van die responstyd op navrae. 
 
Maatskaplike werkers behoort vanweë die deurlopende aanwending van die 
sisteemteorie in die hantering van individue, groepe en gemeenskappe, hulle ook 
met ‘n organisatoriese model wat sistemies van aard is, te kan identifiseer.  Die 
resultate toon dat die kriteria-elemente van die model interafhanklik is en dat dit ‘n 
geïntegreerde geheel vorm.  Die sewe kriteria-elemente kan tot een faktor, 
naamlik totale kwaliteitsbestuur of uitnemendheid, gereduseer word.  
 
Dit is duidelik dat die twee elemente in die model wat die meeste reaksie uitgelok 
het, die bestuur van finansies en hulpbronne, prosesse en natuurlik die meting van 
resultate is.  
 
Die organisasie-uitnemendheidsmodel is ‘n bruikbare model vir die maatskaplike 
sektor, en kan met die insigte uit die navorsing vir die maatskaplike konteks 
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aangepas word.  Die bestuur van hulpbronne en die bestuur van finansiële en 
ander inligting word as twee aparte faktore beskou.  Prosesse kan in twee aspekte 
verdeel word, naamlik die bestuur van prosesse en die bestuur van die kultuur 
aangaande die prosesse. 
 
Indien die model aangepas word, moet praktiese riglyne gestel word om die 
volgende elemente in die welsynskonteks te bestuur: 
 
 Hulpbronne  
 Prosesse  
 Resultate 
 
6.8.6 Slotopmerking 
 
Totale kwaliteitsbestuur, soos voorgestel in die uitnemendheidsraamwerk, kan 
bestuurders help om welsynsorganisasies op ‘n meer effektiewe en  doeltreffende 
wyse te bestuur.  Kwaliteitsbestuur het die potensiaal om werknemers, kliënte, 
vennote, verskaffers en die publiek se beeld van maatskaplike werk as professie 
ten goede te verander.  Die navorser doen na die kwantitatiewe ondersoek kwali-
tatiewe navorsing (Hoofstuk 7) om die konsepte en gevolgtrekkings van die kwan-
titatiewe navorsing te valideer en praktiese toepassingsriglyne vir uitnemendheid 
in welsynsorganisasies te bepaal.  Die studie stel dus ‘n eiesoortige uitnemend-
heidsmodel voor met toepasssingsgeleenthede wat totale kwaliteit vir welsyns-
organisasies sal verseker.  
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 7 
 
KWALITATIEWE RESULTATE 
 
‘N EVALUERING VAN DIE UITNEMENDHEIDSBEGINSELS IN 
WELSYNSORGANISASIES DEUR ‘N FOKUSGROEP 
 
 
7.1 INLEIDING 
 
Die navorser het na die kwantitatiewe ondersoek ‘n fokusgroep vir die kwalitatiewe 
ondersoek gebruik.  Die kwalitatiewe navorsing was ‘n deurtastende verkenning 
van die toepassings-moontlikhede van uitnemendheid in welsynsorganisasies.  
Praktykleiers se perspektiewe op, waardes oor en begrip van uitnemendheid het 
tot groter insig en kontekstualisering bygedra.  
 
Die kwantitatiewe studie het belangrike resultate met betrekking tot die aan-
wesigheid van uitnemendheidsbeginsels in welsynsorganisasies verskaf.  Die 
gevolg hiervan was die bepaling van die kriteria-elemente vir die welsynsektor en 
die posisionering van die kriteria-elemente in ‘n raamwerk wat in Hoofstuk 8 
aanbeveel word.  Die kwalitatiewe navorsing het praktykriglyne vir uitnemendheid 
onder elk van die uitnemendheidsbeginsels vir welsynsorganisasies verskaf.  Die 
navorser wou die aanwesigheid van uitnemendheidsbeginsels in welsynsorganisa-
sies valideer en bepaalde praktykriglyne vir die welsynsektor stel.  Die benutting 
van die kwantitatiewe en kwalitatiewe benadering het die bydrae van die 
evaluerende studie sodoende vergroot.   
 
Die kwalitatiewe ondersoek het die volgende oogmerke gehad: 
 
• Eerstens om die uitnemendheidsbeginsels aan die fokusgroep bekend te stel, 
en hulle gevoelens oor en reaksie op die beginsels en die selfassesserings-
proses te peil.  Dit word in paragraaf 7.5.2 aangebied; 
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• Tweedens om die benutting van die kriteria-elemente in welsynsorganisasies, 
wat die instaatstellende en die resultaatelemente van uitnemendheid insluit, te 
valideer.  Die data het ten doel gehad om die resultate van die kwantitatiewe 
ondersoek te valideer, soos in paragraaf 7.5.4 gevind; 
 
• Derdens om struikelblokke in die toepassing van uitnemendheid in welsyns-
organisasies te beskryf.  Dit word in paragraaf 7.5.4 bespreek.  Die uitset 
hiervan was die identifisering van subkategorieë onder elk van die uitnemend-
heidskategorieë en die formulering van temas wat die inhoud van die 
toepassingsriglyne van uitnemendheid uitmaak, soos in Hoofstuk 8 behandel. 
 
Die navorser het die fokusgroepsessie beplan en uitgevoer deur die 
fokusgroepproses van Babbie en Mouton (2000:293-296) en De Vos (2005:209-
313) aan te pas.  Dis fokusgroepproses is in Hoofstuk 2 bespreek. Die navorser 
bespreek die data-analisering en -interpretering van die kwalitatiewe studie. 
 
7.2 BESPREKING VAN DIE ANALISERING VAN DIE KWALITATIEWE DATA  
 
7.2.1 Inleiding 
 
Die navorser bied eerstens die data-analisering en -interpretering aan.  Die 
prosesbespreking word deur die bewyslewering van die vertrouenswaardigheid, 
betroubaarheid en geldigheid van die studie gevolg, waarna die subkategorieë, 
gekodeerde data en geformuleerde temas bespreek word. 
 
7.2.2 Beplanning van die opname van die data 
 
Die vaslegging van die data is deeglik beplan.  Die beplanning het die volgende 
behels: 
 
• Die mikrofoon en bandopnemer is voor die aanvang van die fokusgroepsessie 
getoets; 
• Die bande wat in die studie gebruik is, is duidelik gemerk; 
• Ekstra batterye vir die bandopnemer is voorsien; 
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• Die bandopnemer is getoets; 
• ‘n Dokument waarop die punte van bespreking aangeteken is, is opgestel. 
• Blaaibordvelle waarop die navorser groeplede se idees en menings aange-
teken het, is vir elke kriteriumelement gereed gemaak. 
 
Die navorser het prosesnotas gemaak om nie slegs die inhoud van die groep-
bespreking neer te skryf nie, maar om ook aspekte in ag te neem soos: 
 
• Emosies wat groeplede tydens die bespreking toon; 
• Nie-verbale gedragspatrone wat opgemerk is. 
 
7.2.3 Data-insameling en voorlopige analise 
 
Data-insameling en -analise gebeur in ‘n kwalitatiewe studie gelyktydig en bou 
geleidelik op totdat die navorser ‘n uiteindelike interpretasie van die data kan 
verskaf.  Die navorser word aanvanklik deur die konsepte gelei, maar verkry nuwe 
insigte namate die data ontleed word (De Vos, Strydom, Fouché & Delport, 
2005:335).  Die navorser gebruik die kategorieë van die uitnemendheidsraamwerk 
as vertrekpunt van die fokusgroepbespreking.  Die kategorisering en organisering 
van die bespreking het dus reeds tydens die beplanning van die proses begin deur 
die benutting van ‘n raamwerk.  Namate die analise gevorder het, is subkategorieë 
en uiteindelik temas van organisasie-uitnemendheid bepaal. 
 
7.2.4 Bestuur en organisering van data 
 
Die navorser het eers deur alle beskikbare data van die fokusgroep gewerk.  Die 
prosesnotas, blaaibordinligting en die bandopnames is bestudeer en aantekeninge 
is gemaak.  Die data is georganiseer deur subkategorieë vir elk van die uit-
nemendheidskategorieë te bepaal.  Die doel hiervan was om die data tot werkbare 
inhoude te verfyn.  Dit het die navorser verder gehelp om vertroud te raak met die 
data wat uit die groepbespreking verkry is.  
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7.2.5 Die identifisering van kategorie-elemente, temas en patrone 
 
Die data is verder georganiseer en verfyn.  In hierdie stap is die kriteria-elemente 
opgebreek in diskrete dele wat geëvalueer, vergelyk, gekonseptualiseer en verder 
gekategoriseer is.  Die navorser het deurentyd vergelykings getref en verbande 
deur vraagstelling getoets.  
 
Die uiteinde hiervan was die aanbied van subkategorieë onder elk van die kate-
gorieë van uitnemendheid.  Die subkategorieë weerspieël faktore wat die toe-
passing van uitnemendheid in welsynsorganisasies kan beïnvloed.  Die navorser 
het dus in die studie ‘n verkenning gedoen van die bepalende dimensies, eien-
skappe, vereistes en gevolge van uitnemendheid in welsynsorganisasies.  Die 
navorser het vyf tot ses subkategorieë per kriteriumelement (kategorie) geïdentifi-
seer, wat onder par 7.5 bespreek word.  
 
7.2.6 Kodering van die bespreking 
 
Kodering impliseer dat die onverwerkte data in bepaalde kategorieë en 
subkategorieë verdeel word.  Die navorser het weer die data oor die inhoud van 
die fokusgroep bestudeer en elke bespreking aan die hand van die geïdentifi-
seerde subkategorieë gekodifiseer.  Die identifisering van temas het reeds hier 
begin deur die bepaling van die interafhanklikheid van die subkategorieë en deur 
verbande en patrone waar te neem.  
 
7.2.7 Toetsing van opkomende ontdekkings 
 
Die navorser het elke bespreking onder die kriteria-elemente aan die hand van die 
toepaslikheid en belang vir die bepaalde subkategorie geëvalueer.  Aangesien 
organisasie-uitnemendheid holisties is en die funksionering van die hele organisa-
sie omvat, moes die navorser deurlopend verseker dat die bespreking tot 
uitnemendheid beperk word.  Daar kon maklik van die onderwerp afgedwaal word 
en die navorser moes gedurig hierteen waak.  Tydens die analisering moes die 
navorser die konteks van elke bespreking evalueer.  Die besprekings kon nie 
geïnterpreteer word sonder om die konteks van die bepaalde bespreking te 
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analiseer nie.  Die navorser het verseker dat geen afleidings gemaak en verbande 
gelê is wat buite die konteks van die bespreking geval het nie.  Dit was ‘n kritiese 
suksesfaktor vir die navorser.  
 
7.2.8 Ondersoek alternatiewe verduidelikings 
 
Dit is ‘n analiseringsproses wat patrone deur vraagstelling identifiseer.  Die 
navorser moes die patrone krities evalueer en vrae formuleer om alternatiewe 
patrone te kon identifiseer.  Die konteks van die data se inhoud is met die oog op 
verdere verfyning geherevalueer. 
 
7.2.9 Identifiseer temas en patrone 
 
Na die evaluering van alle subkategorieë, kodifisering en alternatiewe ver-
duidelikings, het die navorser temas wat in meer as een kriterium-element 
voorkom, onderskei.  Die formulering van temas is die samevoeging van argumen-
te oor uitnemendheid.  Die temas verteenwoordig die uitset van die data-
insamelingsproses wat benut word vir die formulering van aanbevelings. 
 
Die geldigheid, betroubaarheid en vertrouenswaardigheid van die kwalitatiewe 
studie is deurlopend geëvalueer.  
 
7.3 VERTROUENSWAARDIGHEID EN GELDIGHEID VAN DIE KWALITA-
TIEWE ONDERSOEK 
 
7.3.1 Inleiding 
 
Die kwalitatiewe ondersoek moes aan bepaalde vereistes voldoen ten einde as 
geldig en vertrouenswaardig beskou te word.  Die vereistes kan as bepaalde vrae 
gestel word.  Die navorser evalueer die kwalitatiewe studie aan die hand van die 
vrae wat deur Marshall en Rossman (1995:143-145) in die volgende bespreking 
uiteengesit word: 
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7.3.2 Hoe kredietwaardig is die bevindinge van die studie? 
 
Die doel is om te bewys dat die ondersoek op so ‘n manier gedoen is dat die 
onderwerp akkuraat geïdentifiseer en beskryf word.  
 
Die navorser voer die volgende aan ten einde die kredietwaardigheid van die 
studie te bewys.  Ten eerste het die navorser die elf kriteria-elemente van die uit-
nemendheidsraamwerk as vertrekpunt gebruik.  Die raamwerk is ‘n internasionaal 
aanvaarde raamwerk wat uitvoerig in die literatuur bespreek is en waarvan die 
relevansie verduidelik is.  Die uitnemendheidsraamwerk is kredietwaardig en die 
bespreking en analise was dus tot die raamwerk beperk.  Die kriteria-elemente 
van uitnemendheid is aan die begin van die ondersoek aan die groeplede 
verduidelik.  Die grense is dus noukeurig afgebaken en die navorser het verseker 
dat die bespreking oor uitnemendheid handel.  Die navorser het in die 
fasiliteringsproses seker gemaak dat die inhoud deurlopend met die konseptuele 
raamwerk van uitnemendheid verband hou.  
 
Ten tweede is die uitsette bereik wat in die vooruitsig gestel is. Die kriteria-
elemente van uitnemendheid is vir die welsynskonteks gevalideer en toepassings-
faktore is onder subkategorieë geïdentifiseer.  As gevolg van die aard van die 
raamwerk waarvolgens alle elemente met mekaar verband hou, het sekere kon-
septe in die gesprekvoering by herhaling voorgekom en kon verbande gelê word.  
Die navorser kon dit as temas en toepassingsvereistes vir implementering van 
uitnemendheid in die sektor aanbied.  Die navorser was konsekwent tydens die 
bespreking, aangesien elke besprekingspunt op ‘n bepaalde element van die 
internasionale raamwerk betrekking het.  Nuwe besprekingspunte wat met mekaar 
verband hou, is geanaliseer aan die hand van dieselfde raamwerk bestaande uit 
kategorieë en subkategorieë.  Die feit dat alle besprekings van die fokusgroep aan 
die hand van een internasionaal aanvaarde raamwerk geanaliseer is, het 
konsekwentheid tot gevolg gehad wat op sy beurt die kredietwaardigheid van die 
analise vergroot het.  
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7.3.3 Hoe oordraagbaar en toepaslik die bevindinge op ander groepe is 
 
Die kwalitatiewe navorsing vul ‘n volledige kwantitatiewe studie aan.  Die gevolg 
hiervan is dat die oordraagbaarheid, veral ten opsigte van die mate waarin die 
kriteria-elemente in die welsynkonteks bekend is, ook die resultate van die kwanti-
taiewe studie (96 response) moet insluit.  Die oop vrae wat in die kwalitatiewe 
studie gestel is en nie in die kwantitatiewe studie voorkom nie, kan in ‘n groot mate 
op alle organisasies van toepassing gemaak word omdat die navorser die fokus-
groeplede met sorg gekeur het.  Die navorser bied die volgende as motivering 
aan: 
 
• Die fokusgroeplede kom uit verskillende maatskaplike velde; 
• Die fokusgroeplede het ‘n wye blootstelling aan die maatskaplike professie en 
etlike jare se ondervinding; 
• Die resultate van die kwalitatiewe studie korreleer met die response van die 
kwantitatiewe studie; 
• Die fokusgroeplede was reeds by verskeie strategiese prosesse met be-
trekking tot beleid, strategie en kwaliteit in die maatskaplike professie betrokke. 
Die navorser is van mening dat die oordraagbaarheid ook daarmee verband hou 
dat ‘n volgende groep dieselfde opleiding moet deurloop.  Die opleiding was in die 
beginsels van uitnemendheid en totale kwaliteitsbestuur.  Indien groeplede nie 
deur die opleiding ‘n gemeenskaplike verwysingsraamwerk ontwikkel nie, sou dit 
vir die fasiliteerder moeilik gewees het om die proses te organiseer en betroubare 
data te bekom.  
 
7.3.4 Betroubaarheid:  Hoe bewys gelewer word dat dieselfde deelnemers 
dieselfde resultate in dieselfde situasie behaal 
 
Die belewenis van die uitnemendheidsbeginsels in die welsynsektor is op ver-
skillende wyses deur vraagstelling geverifieer.  Die kriteria-elemente van die uit-
nemendheidsraamwerk hou met mekaar verband.  Vraagstelling oor een kriterium-
element hou met ‘n vraagstelling van ander kriteria-elemente verband as gevolg 
van die interafhanklikheid van die elemente.  Die interafhanklikheid is in die 
kwantitatiewe studie statisties bewys.  Die herhaling en bespreking van konsepte 
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en verbande op verskeie maniere onder verskillende kriteria-elemente het veroor-
saak dat die groep in die loop van die sessie dieselfde antwoorde in dieselfde 
omstandighede herhaal het.  Die struikelblokke in die toepassing van uitnemend-
heid is konsekwent deur groeplede in die fokusgroep aangebied. 
 
7.3.5 Objektiwiteit:  Hoe verseker word dat die bevindinge ‘n weerspieëling 
van die onderwerp onder bespreking en nie van die werker se voor-
oordele is nie 
 
Die navorser was die fasiliteerder van die proses en as opgeleide fasiliteerder was 
dit vir die navorser van groot belang om neutraal te bly.  Buiten die kundigheid van 
die fasiliteerder om groepsprosesse te bestuur, het die navorser die sessie 
volgens ‘n vooraf gedokumenteerde proses gestruktureer.  Hierdie struktuur het 
verseker dat afwyking van die onderwerp uitgeskakel is.  Verder het die navorser 
seker gemaak dat die data objektief hanteer is deur die hele gesprek op band op 
te neem.  
 
Die inhoud en subkategorieë is gedokumenteer na aanleiding van die ontleding 
van die gesprekke.  Die insig waartoe die navorser gekom het, is logiese 
bevindinge wat uit die data afgelei is, en is met die kwantitatiewe ondersoek in ver-
band gebring is.  Verder is bepaalde temas wat vir implementering belangrik is, 
geïdentifiseer.  Aspekte wat as gevolg van die omvang daarvan nie voldoende in 
die studie getoets is nie, word in Hoofstuk 8 vir verdere studie aanbeveel.   
 
7.4 DATA-ANALISERING EN -AANBIEDING 
 
7.4.1 Inleiding  
 
Die navorser bied die data soos volg aan: 
 
• Die oorkoepelende bespreking van die waarde van die uitnemendheids-
beginsels en selfassessering vir welsynsorganisasies; 
• Die validering van die toepaslikheid van elk van die kriteria-elemente van 
uitnemendheid vir welsynsorganisasies; 
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• Die kritiese suksesfaktore in die implementering van uitnemendheid in wel-
synsorganisasies.  Die data is vervolgens per kategorie uiteengesit.  Die 
kritiese suksesfaktore is verder in subkategorieë georganiseer. 
 
7.4.2 Groeplede se algemene persepsie van uitnemendheid na die op-
leidingsfase 
 
Die groeplede was na afloop van die opleiding in die uitnemendheidsbeginsels en 
selfassessering gaande oor die proses van uitnemendheid.  Die volgende 
opmerkings oor die beginsels van uitnemendheid is na afloop van die inligting-
sessie gemaak: 
 
• Organisasies poog deurlopend om ‘n professionele beeld uit te dra en is moeg 
om van ander organisasies vir befondsing afhanklik te wees.  Die uitnemend-
heidsbeginsels kan die organisasies help om ‘n professionele diens te lewer.  
‘n Paradigmaskuif word nogtans van die bestuur van welsynsorganisasies 
vereis; 
• Kliëntediens is ‘n groot verantwoordelikheid, want as kliënte met die diens 
ontevrede is, word die boodskap aan ander oorgedra, wat verreikende gevolge 
vir die organisasie kan hê; 
• Die werksomstandighede van maatskaplike werkers is dikwels so onaan-
genaam, dat dit moeilik is om ‘n kwaliteitdiens te lewer; 
• Volgens die groeplede is organisasies geheel en al onbewus dat opleiding in 
kernprosesse, soos die aannemingsproses, noodsaaklik is. 
• Die verhouding tussen die regering en organisasies behoort te verander.  Die 
regering moet beskou word as ‘n entiteit wat die dienste aankoop, eerder as 
een wat subsidies verskaf; 
• Welsynsorganisasies ondergaan tans transformasie en daarom is dit nou die 
regte tyd om uitnemendheid aan die bestuurders van hierdie organisasies 
bekend te stel;  
• Die uitnemendheidsraamwerk is verstaanbaar en maklik.  Die bestaande jaar-
verslagevaluering is omslagtig en tydrowend; 
• Selfassessering is baie doeltreffender as ouditering, wat ‘n outokratiese manier 
van kwaliteitsevaluering is; 
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• Die benadering vereis dat maatskaplike werkers en die publiek nuut oor maat-
skaplike werk moet dink en ‘n verbintenis tot kwaliteitdienslewering en uit-
nemendheid moet maak. 
 
7.4.3 Geïdentifiseerde subkategorieë  
 
Tabel 7.1: 
Organisering van data deur die identifisering van kategorieë en 
subkategorieë 
Kriteriumelement 
as kategorie 
Subkategorieë: 
Kritiese suksesfaktore vir uitnemendheid in welsynsorganisasies 
Leierskap  • Kundigheidsvlak van leiers. 
• Vermoë van leiers om na kliënte en werknemers te luister.  
• Vermoë van leiers om diversiteit en transformasie te bestuur. 
• Vermoë van leiers om dienslewering in samewerking met ander 
vennote te integreer. 
• Vermoë van leiers om die prestasie van die organisasie te meet. 
• Die etiese waardes en professionaliteit van leiers. 
Beleid en 
strategie  
• Die wyse waarop die organisasie die nasionale maatskaplike 
prioriteitsbehoeftes verstaan en strategieë daarmee in verband 
bring. 
• Die wyse waarop beste praktyke in die professie benut word. 
• Die wyse waarop wetlike regulasies in strategieë omskakel word. 
Kliënte en 
belangegroepe 
• Die wyse waarop kliëntebehoeftes geïdentifiseer word. 
• Die wyse waarop kliënteklagtes hanteer word. 
Personeel-
bestuur  
• Die mate waarin werknemers opleiding en ontwikkeling ontvang. 
• Die mate waarin werknemers voel dat daar vir hulle omgegee 
word. 
• Die mate waarin besluitneming tot die laagste vlakke 
gedesentraliseer word. 
• Die mate waarin personeel korrek aangewend word. 
• Die mate waarin die multiprofessionele spanbenadering gevolg 
word. 
Finansiële en 
hulpbron-
bestuur 
• Die wyse waarop finansies bestuur word. 
• Die wyse waarop inligting bestuur word. 
• Die wyse waarop bates bestuur word. 
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Kriteriumelement 
as kategorie 
Subkategorieë: 
Kritiese suksesfaktore vir uitnemendheid in welsynsorganisasies 
Prosesse • Dokumentering van alle prosesse, nie net maatskaplike prosesse 
nie. 
Kliënt-
tevredenheid  
• Verskeie metings bestaan. 
• Omskryf gestandaardiseerde metingskriteria vir 
kliënttevredenheid. 
Werknemer- 
tevredenheid 
• Ontoereikende meting van werknemertevredenheid. 
• Die ontwikkeling en implementering van ‘n metingskriteria in die 
verband. 
Verskaffer- en 
vennootskap-
meting 
• Onvoldoende meting van die prestasie van verskaffers en 
vennote.  
• Die ontwikkeling en implementering van ‘n metingskriteria wat die 
prestasie van verskaffers en vennote bepaal. 
Organisasie- 
prestasie 
• Verskeie metings bestaan .  
• Omskryf gestandaardiseerde metingskriteria vir 
organisasieprestasie. 
Implementerings
-vermoë 
• ‘n Vereenvoudigde formaat van organisasie-assessering is nodig 
en kan tyd bespaar.  Verskeie stelsels in die bedryf kan deur die 
self-ssesseringsproses, soos in die studie voorgestel, vervang 
word.  
 
7.4.4 Kodering van data aan die hand van bepaalde subkategorieë  
 
7.4.4.1 Leierskap:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het ‘n definisie van leierskap gegee en die kriteria-elemente is 
kortliks uiteengesit.  Alle groeplede was van mening dat die kwaliteitskriteria vir 
welsynsorganisasies belangrik en noodsaaklik is.  Die groeplede aanvaar dus die 
kriteria vir leierskap.  Die groeplede het die faktore wat vir die kriteria-elemente in 
die welsynskonteks in ag geneem moet word, uitgelig en die navorser het die data 
in die volgende bespreking in subkategorieë gekodeer. 
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7.4.4.2  Leierskap:  Subkategorieë 
 
• Leiers moet kundig wees: 
¾ Leiers se betrokkenheid by ontwikkelingsaktiwiteite hang af van die mate 
waarin hulle met maatskaplike werk as professie bekend is.  Die groeplede 
was van mening dat leiers daarom ‘n vakkundige agtergrond moet hê om 
die organisasie na beter dienslewering te lei.  Dit gebeur dikwels dat leiers 
weinig begrip vir die maatskaplike professie toon en nie dieselfde gesind-
heid as die personeel openbaar nie. 
¾ Die beheerliggame en leiers buite die interne operasionele struktuur van die 
organisasie moet die belang van uitnemendheid insien en kwaliteits-
bestuursbeginsels behoort vir hulle prioriteit te wees; 
¾ Leiers behoort die bestuurskundigheid te hê om uitnemendheid en totale 
kwaliteitsbestuur toe te pas; 
¾ Daar is voorgestel dat kwaliteitsbestuur deel van die opleiding in bestuurs-
maatskaplike werk moet wees. 
 
• Leiers moet bereid wees om te luister: 
¾ Leiers behoort soos hul organisasies, daarop ingestel te wees om die 
behoeftes van kliënte te verstaan.  Hulle moet net so daarop ingestel wees 
om na hul werknemers as interne kliënte te luister. 
 
 
• Leiers moet diversiteit en transformasie kan bestuur: 
¾ Die bestuur van transformasie is van die allergrootste belang, en leiers 
behoort bewus te wees van die behoeftes van verskillende kulture, sodat 
die bestuur werknemers in staat kan stel om, ongeag hulle eie kulturele 
agtergrond, na kliënte van ‘n ander kultuur uit te reik en hulp te verleen; 
¾ Die nasionale maatskaplike struktuur was in die verlede deel van kerklike 
strukture, terwyl dit huidig deel van die politieke strukture uitmaak.  Dit kan 
die toepassing van die uitnemendheidsbeginsels bemoeilik. 
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• Leiers moet geleenthede vir integrasie met ander verskaffers identifiseer 
en skep:  
¾ Leiers moet oor die vermoë beskik om met ander diensverskaffers saam te 
werk om ‘n meer geïntegreerde diens te lewer.  Organisasies wat hulle eie 
programme van stapel stuur, vind dit soms moeilik om sonder enige same-
werkingsooreenkomste befondsing en ander hulpbronne te verkry. 
 
• Leiers moet die meting van prestasie (impakmeting) kan fasiliteer: 
¾ Leiers behoort te bepaal watter prestasie-areas, wat krities vir die funk-
sionering van organisasies is, gemeet moet word.  Dit is belangrik om te 
bepaal watter uitwerking die diens op die funksionering van die kliënt het;  
¾ Groot druk word op organisasies en individue in organisasies uitgeoefen 
om kwantitatiewe eerder as kwalitatiewe dienste te lewer.  Die grootte van 
die kliëntelading word belangriker geag as die uitwerking van die diens op 
die individu, groep en gemeenskap; 
¾ Die groeplede was van mening dat die toewysing van werk op die 
spesialisasie van die maatskaplike werker geskoei moet wees om 
uitnemendheid te verseker.  Alle werknemers is immers nie ewe goed in 
alle maatskaplike diensleweringsareas nie.  Elkeen behoort vir sy 
spesialiseringsgebied verantwoordelik gehou te word.  Sodoende behoort ‘n 
beter kwaliteitdiens gelewer kan word.  
 
• Leiers moet hoë etiese waardes en professionaliteit bevorder: 
¾ Die leier moet ‘n hoë professionele etiek, integriteit en waardes onder sy 
personeel aanmoedig;  
¾ Die hantering van maatskaplike probleme het ook te make met waardes.  
Die waardes van individue verskil en die leiers moet dus sonder om een 
stel waardes bo ander te stel, groepe met uiteenlopende waardesisteme 
kan lei; 
¾ Leiers handhaaf self ook verskillende waardes wat tot konflik kan lei en wat 
effektief hanteer moet word. 
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7.4.4.3 Beleid en strategie:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het beleid en strategie gedefinieer en die kriteria-elemente 
verduidelik.  Die groep het die kriteria-elemente begryp.  ‘n Voorstel is gemaak wat 
nie duidelik uit die kriteria blyk nie, naamlik dat die behoeftes van kliënte as inset 
vir die strategie benut behoort te word.  Die groeplede het aangetoon dat die 
beleid en strategie nie doeltreffend aan alle belanghebbende partye oorgedra 
word nie, en dat die beleid en strategie nie na gelang van behoefte aangepas 
word nie. 
 
7.4.4.4  Beleid en strategie:  Subkategorieë 
 
• Die benutting van inligting oor nasionale behoeftes in strategieë en 
planne: 
¾ Die groeplede was van mening dat die Departement van Maatskaplike 
Ontwikkeling jaarliks inligting aangaande die nasionale behoeftes en 
prioriteite bekend moet maak; 
¾ Kommunikasie tussen nasionale liggame en maatskaplike organisasies 
rakende maatskaplike behoeftes wat as prioriteit beskou moet word, is tans 
gebrekkig.  Gevolglik word strategiese prioriteite op nasionale vlak geïdenti-
fiseer, maar verander na gelang van tyd.  Organisasies reageer op die 
nasionale prioriteite, maar is nie van die verandering van die oorspronklik 
behoefte bewus nie.  Dit kan tot ‘n vermorsing van hulpbronne in welsyns-
organisasies aanleiding gee. 
 
• Die benutting van beste praktyke in strategieë en planne: 
¾ Die identifisering van beste praktyke is van kardinale belang vir uitnemende 
dienslewering.  Dit is volgens die groeplede ‘n leemte in die professie 
weens ‘n gebrek aan ‘n sentrale databasis waarvandaan inligting aan 
maatskaplike werkers beskikbaar gestel kan word. 
¾ Samewerking tussen maatskaplike organisasies om ‘n meer geïntegreerde 
diens te lewer, is ‘n noodsaaklikheid.  Die groeplede het daarna verwys dat 
maatskaplikeforums in ‘n bepaalde streek gestig is vir die integrasie van 
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dienslewering in die gebied.  Dit is ‘n praktyk wat suksesvol binne die maat-
skaplike konteks toegepas kan word. 
 
• Effektiewe belyning tussen nasionale beleide en maatskaplike 
organisasies:  
¾ Belyning tussen die strategie en beleid van die welsynsorganisasie en die 
nasionale beleid is as ‘n probleem beskou omdat die nasionale beleid 
gereeld verander; 
¾ Daar bestaan ook soms ‘n diskrepansie tussen die behoeftes van die 
gemeenskap en die regering se prioriteitsbehoeftes.  Die groeplede beskou 
dit as ‘n beperking vir die implementering van kwaliteit.  Primêre en 
sekondêre kliënte het soms botsende belange.  Dit stel die lewering van ‘n 
kwaliteitdiens in gevaar aangesien die kernwaarde van kwaliteit die 
voldoening aan die gestelde behoeftes is.  Watter behoefte is dan die 
belangrikste?  Die regering het bepaalde behoeftes en die gemeenskap of 
kliënte waarmee die maatskaplike werkers werk, het ander behoeftes.  
Voldoening aan die behoeftes van verskillende kliënte is beslis ‘n 
belangrike faktor vir die implementering van kwaliteit in welsyns-
organisasies.   
 
• Inkorporering van alle wetlike regulasies in strategieë en planne: 
¾ Wette en regulasies bepaal die formulering van beleid en strategie in 
welsynsorganisasies. 
¾ Voldoening aan die regulasies en vereistes is noodsaaklik en dien ook as ‘n  
kwaliteitskriterium. 
 
7.4.4.5 Kliënt-en-belangegroepfokus:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het aandag aan kliënte en belangegroepe as ‘n vereiste van uit-
nemendheid gestel en die verskillende kriteria-elemente verduidelik.  Die navorser 
het die begrip van die konsep “primêre en sekondêre kliënte” getoets en die groep 
het positief hierteenoor gereageer.  Al die groeplede is van mening dat hierdie 
kriterium ‘n bepalende faktor vir kwaliteit in welsynsorganisasies is.  Die groeplede 
aanvaar dus die kliënt-en-belangegroepfokus as ‘n uitnemendheidskriterium. 
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7.4.4.6 Kliënt-en-belangegroepfokus:  Subkategorieë 
 
• Die identifisering van kliëntebehoeftes: 
¾ Die groeplede is dit eens dat die bepaling van behoeftes uiters noodsaaklik 
is vir die lewering van ‘n kwaliteitdiens; 
¾ Alhoewel maatskaplike werkers opgelei is om die behoeftes van kliënte te 
bepaal, neem hulle soms besluite wat nie in belang van hul kliënte is nie.  
Die besluite word op grond van hul eie vakkundigheid en verwysings-
raamwerk geneem; 
¾ Die maatskaplike werker luister nie altyd werklik na die behoefte van die 
kliënte nie en die oplossings wat die kliënte kan bied, word uit die inter-
vensie weggelaat; 
¾ Maatskaplike werkers behoort dus persoonlik by kliënte betrokke te wees 
om hulle behoeftes te bepaal, selfs al beteken dit dat die intervensie langer 
duur; 
¾ Individuele ontwikkelingsplanne wat die vorderingsproses rig, behoort saam 
met die kliënte opgestel te word; 
¾ Maatskaplike werkers fasiliteer dus ‘n proses van groei wat vir die kliënt 
aanneemlik is en waak daarteen dat hulle eie verwysingsraamwerk die 
saak te gekompliseerd maak.  
 
• Hantering van kliënteklagtes: 
¾ Kliënteklagtes neem in die maatskaplike konteks die vorm van departemen-
tele en ministeriële vertoë aan; 
¾ Die departementele en ministeriële vertoë is nie op die beginsels van 
uitnemendheid gebaseer nie.  Uitnemendheid fokus op ‘n kultuur van 
probleemoplossing en die strewe na deurlopende verbetering.  Foute word 
beskou as probleme wat toe te skryf is aan die proses en nie aan die 
individu nie; 
¾ Die maatskaplike en hulpwerker kry as gevolg van die departementele 
vertoë nie kans om die probleem deur interaksie met kliënte op te los nie; 
¾ Die gevolg hiervan is dat die werker geblameer word sonder dat die proses 
ontleed en korrektiewe prosedures vir die proses geïdentifiseer word.  
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Werkers word dan geëtiketteer en dit word teen hulle gehou, wat ‘n 
nadelige uitwerking op hul motivering het.  Werkers voel dat hulle nie deur 
die stelsel beskerm word nie. 
 
7.4.4.7  Mens- of personeelbestuur:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het mens- of personeelbestuur omskryf en die kriteria-elemente 
verduidelik.  Vrywilligers is belangrike werknemers en behoort deel van die 
kwaliteitsproses te wees.  Die groep was dit eens dat dit een van die moeilikste 
kriteria-elemente is.  In byvoorbeeld kinderhuise is die huisouers in beheer van ‘n 
multidissiplinêre span.  Verskeie mense beïnvloed dus die kwaliteit van diens-
lewering.  Vrywilligers is onder andere mense wat kinders met huiswerk help, die 
drywer wat kinders by die skool af- en oplaai, huishulpe, huisouers en onder-
wysers.  Volgens die groeplede is hierdie ook een van die belangrikste kriteria. 
 
7.4.4.8 Personeelbestuur:  Subkategorieë 
 
• Opleiding en ontwikkeling: 
¾ Die denkfout wat soms in welsynsorganisasies gemaak word, is om te dink 
dat mense daar werk omdat dit hulle passie is en dat opleiding en 
ontwikkeling onbelangrik is, veral as dit vrywilligers is; 
¾ Opleiding en ontwikkeling behoort nie altyd gelyk gestel te word nie; 
ontwikkeling is breër en kan verskeie aksies insluit, soos mentorskap, die 
lees van artikels en die bywoning van konferensies.  Deurlopende profes-
sionele ontwikkeling is juis daarop ingestel om maatskaplike werkers tydens 
die volle duur van hulle loopbaan aan ontwikkeling bloot te stel; 
¾ Die gebrek aan bevorderingsgeleenthede na afloop van maatskaplike 
werkers se opleiding is ‘n ernstige leemte;  
¾ Opleiding kan ook deur ontwikkelingsprojekte geskied, soos wanneer ‘n 
program van stapel gestuur word.  Die werknemers ontvang opleiding 
tydens die uitvoering van die projek en dit kom neer op indiensopleiding; 
¾ Die groeplede was van mening dat opleiding wel gegee word, maar dat 
meer nodig is om werknemers in staat te stel om ‘n kwaliteitsdiens in 
welsynsorganisasies te lewer; 
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¾ Die werksomstandighede van maatskaplike werkers belemmer soms hul 
professionele funksionering en moet in die breër konteks in organisasies 
aandag kry. 
 
• Omgee vir werknemers: 
¾ Die groep het ‘n werknemerhulpprogram vir maatskaplike werkers wat deel 
van die organisasie is bespreek, maar ‘n welsynsfunksie in welsyn is heftig 
teengestaan. 
¾ Die groep ondersteun die rol van ondersteunende supervisie, maar voer 
aan dat werknemers hulle persoonlike probleme by die huis moet laat. 
¾ Arbeidsverhoudinge, wat griewe en tugprosedure insluit, behoort deel van 
die genoemde kriteria te wees. 
 
• Besluitneming tot op die laagste vlak: 
¾ Kantoorpersoneel word dikwels uit die besluitnemingsproses uitgesluit.  
Hulle werk dikwels met kliënte en die publiek en weet presies wat in die 
organisasie gebeur.  Dit is daarom belangrik dat hulle nie van besluitneming 
uitgesluit word nie. Kantoorpersoneel behoort ook in die beginsels van 
kwaliteit opgelei te word. 
 
• Korrekte aanstelling vir elke pos: 
¾ Mense met ‘n terapeutiese kwalifikasie word dikwels aangestel om 
gemeenskapswerk met ‘n sterk ontwikkelingsbenadering van stapel te 
stuur.  So ‘n besluit kan ‘n nadelige uitwerking op die kwaliteit van diens-
lewering hê; 
¾ Die beskikbaarheid van maatskaplike werkers  is beperk vanweë beperkte 
salarisse en swak werksomstandighede. 
 
• Multidissiplinêre spanbenadering: 
¾ Al die rolspelers in die diensleweringsproses moet in die beginsels van 
kwaliteit opgelei word.  Dit behels ook die drywer wat die kinders skool toe 
neem, huisouers en enige ander party wat by dienslewering betrokke is; 
¾ Die verantwoordelikheid vir kwaliteit rus dus op die skouers van ‘n verskei-
denheid rolspelers, onder wie werknemers en vrywilligers, en welsyns-
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organisasies behoort daarmee rekening te hou met die oog op kwaliteit-
dienslewering. 
 
• Bestuur van diversiteit: 
¾ Taal- en kultuurverskille bemoeilik soms maatskaplike intervensies; 
¾ Maatskaplike werkers en enigeen wat welsynsorg verskaf, moet met alle 
bevolkingsgroepe kan saamwerk en aanpasbaar wees, anders sal net 
sekere kultuurgroepe ‘n kwaliteit diens ontvang. Dit kan tot nadeel van 
ander groepe gebeur. 
 
7.4.4.9 Finansiële en hulpbronbestuur:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het finansiële en hulpbronbestuur gedefinieer en die kriteria-
elemente verduidelik.  Die kriterium is vir toepassing in welsynsorganisasies 
aanvaar.  
 
7.4.4.10 Finansiële en hulpbronbestuur:  Subkategorieë 
 
• Finansiële bestuur: 
¾ Leiers van maatskaplike organisasies het dikwels ‘n onvoldoende kennis 
van en insig in finansiële verslae.  Die bestuur verskaf slegs begrotings-
insette aan bestuursliggame; 
¾ Dit is nie in ooreenstemming nie met die beginsel dat alle werknemers 
aanspreeklik is vir die fondse wat hulle ontvang het; 
¾ Finansiële prosesse staan apart van projekte.  Direksies en beheerliggame 
bespreek finansies sonder dat hulle noodwendig kennis dra van die 
projekte waarvoor die fondse bewillig word.  Kommentaar word dan op die 
befondsing gelewer sonder enige kennis van die projek se meriete.  Dit 
beteken daar is ‘n gebrekkige integrasie tussen die finansiële en projek-
bestuur. 
¾ Direksies, beheerliggame en organisasiebestuurders sluit soms mense uit 
wat ‘n kritiese rol in die finansiële prosesse speel. 
 
 
 379
• Inligtingsbestuur: 
¾ Daar bestaan ‘n gebrek aan kennis om inligting effektief te bestuur; 
¾ Die benutting van data kan bemarking aansienlik vergemaklik, maar die 
insameling van data is ontoereikend;  
¾ Logboeke word gebruik om intervensies te dokumenteer. 
¾ Daar is geen gerekenariseerde stelsel wat die bestuur van inligting verge-
maklik nie. 
 
• Batebestuur:  
¾ Geboue, toerusting, vervoer en ander hulpbronne word ondanks die gebrek 
aan ‘n stelsel baie effektief en doeltreffend in maatskaplike organisasies 
bestuur. 
 
7.4.4.11 Prosesbestuur:  Kriteriumvalidering 
 
Die fasiliteerder het prosesbestuur gedefinieer en die kriteria-elemente verduidelik.  
Die toepassing van die kriterium in welsynsorganisasies is aanvaar.  
 
7.4.4.12.  Prosesbestuur:  Subkategorie 
 
• Maatskaplike prosesse word deeglik gedokumenteer, maar ander 
prosesse word in ‘n mindere mate gedokumenteer 
¾ Prosesse moet gedokumenteer en ‘n drie-maandelikse verslag moet 
ingedien word.  Die maatskaplike werkers het aangedui dat dit geen nut het 
nie.  Dit word gedoen slegs omdat dit van hulle verwag word.  Dit word dus 
nie vir die bestuur van verbeterde kwaliteit gebruik nie; 
¾ Bestuursprosesse, soos administratiewe, finansiële en menslike hulpbron-
bestuur, word ontoereikend gedokumenteer; 
¾ Maatskaplike werkprosesse word op skrif gestel aangesien dit die werker 
se professionele verantwoordelikheid is en die werker aangekla kan word 
indien prosesnotas van intervensies onvolledig is; 
¾ Die berging van dokumentasie is ‘n groot probleem in maatskaplike 
organisasies; 
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¾ ‘n Lêer met die nodige prosesnotas waarin die vordering en groei van die 
kliënt(e) aangedui word, word vir elke kliënt geopen;  
¾ Indien die prosesnotas nie bygewerk word nie en navraag word oor die 
saak gedoen, kan dit onaangename gevolge hê; 
¾ Prosesse word met evalueringsvraelyste getoets.  
 
7.4.4.13 Resultaatmeting:  Kliënttevredenheid 
 
Die definisie van kliënttevredenheid is gegee en die kriteria-elemente is 
verduidelik.  Die lede van die groep aanvaar dit as ‘n belangrike meting. 
 
• Nie-winsgewende of nie-regeringsinstansies is meer as regerings-
organisasies op meting ingestel: 
¾ Verskeie metings word in nie-winsgewende organisasies gedoen om 
kliënttevredenheid te bepaal. 
¾ Vordering met die versorgingsplan, wat aandui hoe die kliënt of kind in die 
kinderhuis funksioneer, gebaseer op die ouderdom van die kind, word 
gereeld gemeet.  Dit word as ‘n uitkomsgebaseerde meting beskou. 
¾ Die kind evalueer die diens een tot twee keer per jaar, wat as ‘n kliënt-
tevredenheidsmeting beskou word. 
 
• Groeplede van regeringsorganisasies is van mening dat hulle van 
kliëntediens en werknemertevredenheid verwyderd is.  Die volgende probleme 
word uitgelig: 
¾ Kliënte word van een diensleweringspunt na ‘n ander gestuur sonder dat 
hulle werklik dienslewering ontvang; 
¾ Swak telefoonetiket is in die meeste regeringsorganisasies ‘n probleem; 
¾ Batho Pele-beginsels word in elke kantoor vertoon, maar ontoereikend 
toegepas; 
¾ Geen kliëntediensmetings vind plaas nie. 
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7.4.4.14 Resultaatmeting:  Werknemertevredenheid 
 
Die fasiliteerder het werknemertevredenheid gedefinieer en die kriteria-elemente 
uiteengesit.  Die groeplede begryp en aanvaar dit.  Hulle is van mening dat die 
bestuur van werknemers as kriterium ewe min aandag as die meting van die 
kriteria geniet.  Geen meting word hiervan gedoen nie. 
 
7.4.4.15 Resultaatmeting:  Meting van die prestasie van verskaffers en 
vennootskapverhoudinge 
 
Die fasiliteerder het die definisie van die meting van die prestasie van verskaffers 
en vennootskappe gegee en die kriteria-elemente uiteengesit.  Die groeplede het 
dit aanvaar en die belangrikheid daarvan in welsynsorganisasies beaam. 
 
Die verskaffers van produkte word ook beskou as donateurs wat bates aan nie-
winsgewende organisasie lewer.  Verskaffers vereis ook terugvoering oor die bate 
wat hulle gereeld voorsien.  As iemand byvoorbeeld linne aan ‘n kinderhuis skenk, 
wil die verskaffer weet of die linne nog bruikbaar is en wanneer dit vervang moet 
word.  Indien die linne nie as ‘n bate bestuur word nie, kan dit sonder die perso-
neel se medewete verdwyn of beskadig word.  Dit vorm deel van die bestuur van 
die kwaliteit en die verwaarlosing hiervan kan ‘n ongunstige indruk op ‘n verskaffer 
maak.  Die verskaffer kan die organisasie as onbetroubaar afmaak en sy dienste 
of hulpverlening onttrek.  Die verskaffer se tevredenheid is dus belangrik.  Meting 
hiervan is egter ontoereikend.  Organisasies wat saamwerk en mekaar se effekti-
witeit evalueer, is nie ‘n standaard parktyk vir die welsyn nie. 
 
7.4.4.16  Resultaatmeting:  Organisasieprestasie 
 
• Finansiële doelwitte word deur die bepaling van afwykings van die begroting 
gemeet.  
¾ Die staat se subsidie dra 35% tot nie-regeringsorganisasies se begroting by 
en indien kwaliteit nie bereik word nie, sal geen ander fondse van 
donateurs verkry word nie.  Die bestaansreg van die organisasie hang dus 
van die kwaliteit van die diens af. 
 382
• ‘n Besigheids- en bestuursplan word jaarliks ingedien en die regering vereis 
dat daar elke drie maande verslag gedoen word; 
• Die beheerliggaam van elke organisasie vergader vier keer per jaar en ‘n 
spesiale finansiële eiendomskomitee analiseer die finansies deeglik.  ‘n Finan-
siële eiendomskomitee bestaan uit direkteure wat die finansiële verslae ont-
leed.  Organisasies word jaarliks ekstern geouditeer; 
• Finansiële verslagdoening vind maandeliks plaas; 
• Die meting van die implementering van die strategie en beleid, wat die 
toepaslike wetgewing en regulasies insluit, word jaarliks geëvalueer; 
• Voldoening aan minimum standaarde word ook geëvalueer. 
 
7.4.4.17 Kriterium:  Implementeringsvermoë  
 
• Uitnemendheid lei tot tydbesparing 
Die groeplede voer aan dat die proses tyd sal bespaar, aangesien dit ‘n 
vereenvoudigde raamwerk is.  Dit is ‘n samevoeging van aspekte wat vir die 
effektiewe funksionering van maatskaplike organisasies belangrik is.  Die self-
assesseringsmetode word verwelkom, aangesien kwaliteit op ‘n instaat-
stellende en demokratiese wyse gemeet word.  
 
Maatskaplike werkers moet talle evalueringsverslae skryf en baie dokumente 
opstel, sonder dat dit veel waarde inhou.  Indien die model die verslae en 
evaluering kan vervang, sal dit ‘n baie groot verbetering wees. 
 
7.5 GEÏDENTIFISEERDE TEMAS 
 
7.5.1 Inleiding  
 
Die navorser het die data verder verfyn en oorhoofse temas en patrone 
geïdentifiseer.  Die navorser sit die temas en patrone vervolgens uiteen. 
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7.5.2 Temas en patrone 
 
• Uitnemendheid vereis ‘n paradigmaskuif van die leiers en personeel van 
welsynsorganisasies wat op deurlopende verbetering van alle aktiwiteite 
ingestel is.  
 
• Leierskapsopleiding, wat berus op die nuwe denkraamwerk van uitnemend-
heid, word as ‘n prioriteitsbehoefte aan transformerende organisasies gestel. 
  
• Welsynsorganisasies kan slegs uitnemendheid bereik indien die strategie en 
projekplanne met nasionale doelwitte en prioriteite ooreenstem. 
 
• Welsynsorganisasies kan slegs uitnemendheid bereik as daar na kliënte 
geluister word, hulle van die begin af by dienslewering betrokke gemaak word 
en hulle tevredenheid deurlopend bepaal word. 
 
• Uitnemende kliëntediens beteken die inagneming van die behoeftes van die 
verskillende belangegroepe, soos primêre en sekondêre kliënte en die 
nasionale behoeftes van die regering. 
 
• Indien maatskaplike werkers in hulle spesialiseringsgebied eerder as in 
algemene maatskaplikewerk aangewend word, kan ‘n diens van ‘n beter 
kwaliteit gelewer word.  
. 
• Alle werknemers en veral vrywilligers speel ‘n belangrike rol in die lewering van 
‘n kwaliteitdiens en behoort hiervoor toegerus te word deur sowel opleiding as 
die evaluering van hul werksomstandighede.  
 
•  Uitnemendheid in organisasies is slegs moontlik as ‘n instaatstellende 
bestuurstyl gevolg word waarvolgens werknemers by besluitneming betrek 
word.   
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•  Uitnemendheid is slegs moontlik as die organisasie sy belangrikste 
prestasieareas identifiseer, deurlopend meet en die inligting vergelyk om beste 
praktyke te identifiseer.  
 
• Uitnemendheid beteken dat die werknemers van die organisasie as interne 
kliënte beskou moet word.   
 
• Uitnemendheid kan slegs bereik word as die eienaarskap en aanspreeklikheid 
van die proses by die leiers én personeel van die organisasie lê.  
 
7.6 VERBANDE TUSSEN DIE KWANTITATIEWE EN KWALITATIEWE 
STUDIE 
 
7.6.1 Inleiding 
 
Die navorser bring die resultate van die kwantitatiewe en kwalitatiewe studie met 
mekaar in verband.  Die resultate stem ten opsigte van die meeste kriteria-
elemente ooreen.  Daar is slegs vir twee kriteria-elemente verskillende response, 
naamlik: 
 
• die wyse waarop eksterne kliënte hanteer word; 
• die mate waarin die respondente aandui dat hulle oor die vermoë beskik om 
uitnemendheid in welsynsorganisasies kan implementeer. 
 
Verder bied die kwalitatiewe studie dieper insig wat vir die toepassing van uit-
nemendheid in die bedryf benodig word.  Dit word kortliks in Tabel 7.2 weergegee. 
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Tabel 7.2: 
‘n Vergelyking van die resultate van die kwantitatiewe en kwalitatiewe studie 
KRITERIA-
ELEMENTE VAN 
UITNEMENDHEID 
KWANTITATIEWE STUDIE KWALITATIWE STUDIE 
Leierskap Ooreenkomste: 
 • Leiers konsentreer op diens-
lewering aan eksterne kliënte.  
• Dienslewering van leiers aan hul 
interne kliënte (werk-nemers) kom 
in ‘n mindere mate voor.  
• Erkenning en beloning van 
presterende werknemers kan ook 
verbeter.   
• Leiers (bestuursrade) is te 
verwyderd van die praktyk en 
luister nie na die behoeftes van 
interne kliënte (werknemers) 
nie. 
• Die wyse waarop leiers by die 
eksterne omgewing, soos ander 
diensverskaffers en vennote, 
betrokke is om ‘n geïntegreerde 
diens te lewer, kan verbeter.  
Beleid en 
strategie Ooreenkomste en nuwe insette van die kwalitatiewe ondersoek: 
 
 
 
 
 
 
 
 
• Sterk fokus bestaan in 
welsynsorganisasies om hul beleid 
en strategie te bestuur. 
• Die oordra van die beleid en 
strategie aan alle partye kan 
verbeter. 
• Die studie bevestig die sterk 
fokus op die ontwikkeling en 
bestuur van beleid/ strategie. 
• Die studie bevestig verder dat 
die wyse waarop die beleid 
oorgedra en deur-lopend 
aangepas word, kan verbeter. 
• Integrasie van die nasionale en 
onmiddellike gemeen-skaps- of 
kliënte-behoeftes vind nie altyd 
effektief plaas nie. 
• Beste praktyke word nie bepaal 
en vir die publiek 
gedokumenteer nie. 
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KRITERIA-
ELEMENTE VAN 
UITNEMENDHEID 
KWANTITATIEWE STUDIE KWALITATIWE STUDIE 
Kliënte en 
belangegroep Verskille 
 • Welsynsorganisasies is op die 
lewering van ‘n uit-nemende 
diens aan kliënte ingestel. 
• Behoeftes word saam met 
kliënte bepaal en inter-vensies 
word beplan. 
• Fokusgroeplede toon dat daar 
steeds ‘n sterk neiging onder 
organisasies is om vanuit hulle 
eie professionele 
verwysingsraamwerk kliënte te 
hanteer met geringe inagneming 
van die kliënt. 
• Daar is dikwels in ‘n inter-vensie 
verskeie kliënte met verskillende 
behoeftes wat die lewering van ‘n 
kwalitatiewe diens bemoeilik. 
Bestuur van 
mense Ooreenkomste en nuwe insette van die kwalitatiewe ondersoek 
 • Hierdie kriterium het naas die 
implementeringsvermoë die 
tweede laagste meting. 
• Opleiding en ontwikkeling kom 
in ‘n groot mate voor.  
• Diversiteitsbestuur vind wel 
plaas. 
• Werknemers word aange-
moedig om self verbeterings-
aktiwiteite te inisieer. 
• Werknemers is by gemeen-
skapsaktiwiteite betrokke. 
• Groeplede gee te kenne dat dit 
die kriterium is waarin die 
welsynsektor die swakste vaar.  
• Meer as opleiding en ont-
wikkeling word benodig om 
werknemers te motiveer om ‘n 
uitnemende diens te lewer.  
• Die hele professionele span 
moet aan die kwaliteits-vereistes 
voldoen voordat 
welsynsorganisasies ‘n 
kwaliteitdiens kan lewer. 
• Die korrekte aanstellings is 
belangrik. 
• Diversiteit moet deurlopend 
bestuur word. 
• Die omstandighede waarin die 
werker moet funksioneer, is ‘n 
bepalende faktor; 
• Werknemers wat die meeste van 
bepaalde prosesse weet, moet 
by besluitneming betrek word. 
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KRITERIA-
ELEMENTE VAN 
UITNEMENDHEID 
KWANTITATIEWE STUDIE KWALITATIWE STUDIE 
Hulpbronbestuur Ooreenkomste en nuwe insette 
  Fisiese hulpbronne, soos 
geboue, word in ‘n groot mate 
bestuur. 
 Finansiële en ander risiko’s 
word ook in ‘n groot mate 
bestuur.  Die bestuur van die 
verhouding met verskaffers en 
vennote kan verbeter.  Dit kom 
ooreen met die inligting wat in 
die kwalitatiewe ondersoek 
onder leierskap uitgelig is. 
 ‘n Sterk finansiële fokus en 
verslagdoening kom voor. 
 Inligting word ontoereikend 
bestuur. 
 Daar bestaan geen nasionale 
inligtingstelsel nie. 
Prosesse Ooreenkomste en nuwe insette 
 • Werknemers dokumenteer 
sleutelprosesse in ‘n groot 
mate.  
• Standaarde word in geringe 
mate vir prosesse gestel. 
• Verouderde prosesse word ook 
nie verwyder nie – die 
gedokumenteerde prosesse 
word nie gebruik om kwaliteit te 
verbeter nie. 
• Slegs maatskaplike prosesse word 
gedokumenteer. 
• Die prosesse word gedokumen-
teer, maar niks word daarmee 
gedoen nie.  Geen bestuurstelsel 
bestaan om die prosesse te 
bestuur en te verbeter nie. 
• Prosedures vir die berging van 
materiaal en inligting word nie 
gevolg nie. 
Implementerings-
vermoë Verskille 
 • Kennis en vaardigheid om die 
proses te implementeer, ont-
breek nie. 
• ‘n Gebrek aan fondse word as 
‘n struikelblok beskou.  
• Maatskaplike werknemers benodig 
‘n nuwe denkraamwerk wat slegs 
deur kennis van en vaardighede 
vir kwaliteit verkry kan word.  
Opleiding sal dus nodig wees. 
• Baie fondse en tyd word huidig 
aan verslagdoening bestee, wat 
nie effektief benut word nie.  Die 
raamwerk is ‘n verbetering daarop 
en kan dus besparing meebring. 
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KRITERIA-
ELEMENTE VAN 
UITNEMENDHEID 
KWANTITATIEWE STUDIE KWALITATIWE STUDIE 
Resultate: Ooreenkomste 
 • Weinig respondente het op die 
vraag gereageer. 
• Kliënttevredenheid en die algehele 
prestasie van die organisasie word 
gemeet.  
• Werknemerstevredenheid en die 
prestasie van verskaffers en 
vennote word nie gemeet nie. 
 
7.7 SAMEVATTING 
 
Die groeplede wou gedurig weet wanneer hulle die proses in hulle organisasies 
kan toepas.  Die navorser bied die volgende samevatting oor die ondersoek: 
 
• Die instaatstellende elemente van uitnemendheid word sonder die verwysings-
raamwerk van totale kwaliteitsbestuur of uitnemendheid wel in ‘n mate in 
maatskaplike organisasies bestuur.  Dit beteken dat die beginsels en ingesteld-
heid om prosesse en stelsels en mense deurlopend te verbeter om uitnemend-
heid te bereik, nie noodwendig deel van die bestuur se verwysingsraamwerk 
uitmaak nie;  
 
• Die selfassesseringsproses wat vir uitnemendheid voorgestel word, word 
verwelkom en is in ooreenstemming met die beginsels van die ontwikkelings-
benadering.  Die rede is dat die ontwikkelingsbenadering ‘n instaatstellende 
bestuurstyl in die hand werk en die selfassesseringsproses maak voorsiening 
daarvoor. 
 
• Nie-regeringsorganisasies ontvang 35% van hulle inkomste van die staat;  die 
res moet van donateurs verkry word.  Indien die publiek, befondsers en die 
kliënte nie met die diens tevrede is nie, het die organisasie geen bestaansreg 
nie.  Daar bestaan ‘n groot behoefte in welsynsorganisasies aan ‘n vereen-
voudigde, totale kwaliteitbestuurstelsel soos die uitnemendheidsraamwerk.  Dit 
sal die publieke beeld van welsynsorganisasies verbeter. 
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• Die belangrikheid van ‘n deurlopende verbetering van kliëntediens is benadruk.  
Die Batho Pele-beginsels verskaf nie praktiese riglyne vir kwaliteitsverbetering 
nie.  
 
• Die tyd om uitnemendheid in welsynsorganisasies te implementeer, is juis nou 
dat welsynsorganisasies transformasie ondergaan.  Uitnemendheid is nie 
alleen deel van die transformasiedoelwitte nie, maar verskaf ook ‘n bestuurs-
raamwerk vir verandering wat almal tot dieselfde visie mobiliseer. 
 
• Die navorser is van mening dat dit makliker sal wees om by nie-
regeringsorganisasies met die proses te begin, aangesien hulle tans meer 
aanpasbaar is en die publiek groter druk op hulle uitoefen om die kwaliteit van 
hulle diens te verhoog.  
 
• Uitnemendheid vereis ‘n ander denkproses van elke maatskaplike werker.  
 
• Prestasie, soos aangebied in die uitnemendheidsproses, word onbevredigend 
in welsynsorganisasies gemeet en behoort meer aandag te geniet.  Metings 
moet in die uitset- en uitkomstetaal van welsynsorganisasies omskryf word. 
 
Die navorser benut die uitsette van die kwantitatiewe en kwalitatiewe navorsing 
om die beginsels en riglyne vir uitnemendheid in Hoofstuk 8 aan te bied.  
 
 
 
---o0o--- 
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HOOFSTUK 8 
 
SAMEVATTENDE GEVOLGTREKKINGS EN AANBEVELINGS 
 
ORGANISASIE-UITNEMENDHEID VIR WELSYNSORGANISASIES 
 
 
8.1 INLEIDING  
 
Die doel van hierdie studie is om beginsels van totale kwaliteitsbestuur en 
uitnemendheid vir welsynsorganisasie met ’n ontwikkelingsgebaseerde bena-
dering te evalueer en aan te pas.  Die aanpassings is gebaseer op die litera-
tuurstudie en die resultate van die kwantitatiewe en kwalitatiewe navorsing.  Die 
navorser bespreek die opsommende gevolgtrekkings wat gemaak is uit sowel die 
navorsing as die literatuur, waarna die aanbevelings in die onderstaande produkte 
aangebied word: 
 
• ’n Aangepaste uitnemendheidsmodel vir welsynsorganisasies, wat uit die 
volgende saamgestel is: 
¾ twaalf kriteria-elemente; 
¾ vyftig subkriteria; 
¾ kriteriariglyne vir elke subkriterium wat deur maatskaplike organisasies wat 
na uitnemendheid strewe, benut kan word. 
• ’n Selfassesseringsproses wat op die kriteria-elemente en subkriteria gebaseer 
is.  
• ’n Formaat vir die ontwikkelingsplan van organisasies na afhandeling van die 
selfassesseringsproses; 
• Aanbevelings ten opsigte van die kritiese suksesfaktore vir elk van die kriteria-
elemente; 
• Aanbevelings wat aandui hoe die beginsels en proses van uitnemendheid op 
strategiese vlak ’n bydrae kan lewer; 
• Aanbevelings oor die metodiek wat in die navorsing gebruik is en moontlike 
studietemas wat die navorsing sal aanvul. 
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8.2 GEVOLGTREKKINGS 
 
Die navorser het bepaalde navorsingsvrae gestel wat in die navorsingsproses en 
literatuurstudie beantwoord is. 
 
‘n Navorsingsvraag is geformuleer om te bepaal watter raamwerk 
bestuurders van welsynsorganisasies in staat kan stel om die uitdagings 
wat die ontwikkelingsbenadering aan organisasies stel, die hoof te bied.  
 
Die volgende gevolgtrekkings beantwoord die navorsingsvraag: 
 
• Die transformasie van die welsynsektor in Suid-Afrika vereis dat welsyns-
organisasies anders bestuur moet word.  Bestuurders het die verantwoorde-
likheid om hulle organisasies te transformeer tot entiteite wat ’n ontwikkelings-
gebaseerde, kwalitatiewe diens lewer.  Die uitdagings van die ontwikkelings-
benadering wat ’n invloed het op die wyse waarop die organisasies bestuur 
behoort te word, is die volgende: 
 
¾ Die ontwikkeling en implementering van die nuwe beleid en strategie; 
¾ Die toepassing van ‘n voorkomende diensleweringsmodel; 
¾ Kwalitatiewe dienslewering aan ’n breër kliëntegemeenskap; 
¾ Die verkryging van befondsing op kreatiewe manier uit nuwe bronne; 
¾ Die behoud en motivering van personeel; 
¾ Die effektiewe bestuur van inligting en die identifisering van beste praktyke 
in die uitvoering van die ontwikkelingsgebaseerde benadering; 
¾ Bewys van die organisasie se aanspreeklikheid; 
¾ Samewerking met ander vennote en verskaffers. 
¾ Die instaatstellende en deelnemende wyse waarop organisasies bestuur 
word.  
 
• Totale kwaliteitsbestuur verskaf dus die bestuursraamwerk wat bestuurders 
van welsynsorganisasies in staat stel om die uitdagings van die ontwik-
kelingsbenadering effektief te bestuur.  Totale kwaliteitsbestuur is ’n siste-
miese benadering wat al die bestuurselemente insluit.  Die beste wyse om 
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totale kwaliteitsbestuur voor te stel, is deur die raamwerk van uitnemendheid.  
Die organisasie-uitnemendheidsmodel is ’n internasionaal geakkrediteerde, 
totale kwaliteitsbestuursraamwerk waardeur organisasies selfassessering doen 
en verbeteringsaktiwiteite identifiseer.  
 
’n Verdere navorsingsvraag is geformuleer om te bepaal in watter mate die 
beginsels van uitnemendheid in welsynsorganisasies voorkom, en die vraag 
is soos volg uit die navorsing beantwoord: 
 
• Die instaatstellende beginsels van uitnemendheid, naamlik leierskap, beleid en 
strategie, personeelbestuur, fokus van kliënte en belangegroepe, en hulpbron- 
en inligtingsbestuur, kom wel in ’n gemiddelde tot groot mate in welsyns-
organisasies voor.  Alhoewel dit voorkom, vind dit nie onder die sambreel van 
kwaliteitsbestuur plaas nie.  Die gevolg is dat die wyse waarop dit bestuur word 
nie noodwendig met die beginsels van kwaliteit ooreenstem nie.  Resultate 
word in geringe mate gemeet, maar behoort meer aandag in welsyns-
organisasies te geniet ten einde uitnemendheid te kan bereik.  Die organisasie-
uitnemendheidsmodel is dus ’n bruikbare model vir welsynsorganisasies.  
 
Die volgende navorsingsvraag wil bepaal hoe die beginsels van 
uitnemendheid vir die welsynskonteks aangepas kan word en watter 
praktiese riglyne daargestel moet word.  Die aanbeveling wat onder 8.5 en 8.6 
gemaak is, beantwoord die navorsingsvraag. 
 
• ’n Nuwe definisie en ‘n aangepaste uitnemendheidsraamwerk word vir wel-
synsorganisasies vereis wat bestuurders help om die ontwikkelingsdoelwitte te 
bereik.  Die instaatstellende en resultaatkriteria-elemente en subkriteria moet 
geëvalueer en vir die welsynskonteks aangepas word.  Die posisionering van 
kriteria-elemente, soos beleid en strategie, moet verander vanweë die belang-
rike rol wat dit in welsynsorganisasies speel.  Die navorser beveel die 
aangepaste model in hierdie hoofstuk aan (par. 8.5 en 8.6). 
 
• Praktiese toepassingsriglyne moet vir elk van die kriteria-elemente en sub-
kriteria van uitnemendheid vir welsynsorganisasies geskryf word, aangesien 
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die internasionale raamwerk meestal in winsgeoriënteerde organisasies 
toegepas word.  Uitnemendheid in nie-winsgewende welsynsorganisasies word 
met ander oogmerke as in winsgewende organisasies toegepas.  
 
• Die beste wyse om in welsynsorganisasies wat nog geen blootstelling aan die 
proses het nie, met uitnemendheid te begin, is ’n eenvoudige vraelys vir die 
selfassesseringsproses.  Die uitset van die selfassesseringsproses is dan ‘n  
organisasieontwikkelingsplan wat die verbeteringsaktiwiteite en beste praktyke 
van die organisasie aandui. 
 
• Die volgende gevolgtrekkings is aangaande die individuele kriteria-elemente 
gemaak: 
¾ Die verbintenis van leiers tot kwaliteitsbestuur word as ‘n bepalende faktor 
beskou; 
¾ Beleid en strategie word volgens die raamwerk as belangrike komponente 
vir welsynsorganisasies beskou; 
¾ Die bestuur van belangegroepverhoudinge word as ‘n deurslaggewende 
faktor vir uitnemendheid beskou; 
¾ Interne kliëntediens of die fokus op die effektiewe bestuur van werknemers 
en vrywilligers behoort meer aandag te geniet; 
¾ Die wyse waarop kliënte by dienslewering betrokke gemaak word en hulle 
verwagtinge en tevredenheid in die verloop van die diensleweringsproses 
bestuur word, is ’n belangrike vereiste; 
¾ Die wyse waarop finansies en hulpbronne bestuur word, kan verbeter.  Die 
bestuur van uitnemendheid beteken dat inligting geoptimiseer word en dat 
laasgenoemde besluitneming rig; 
¾ Die bestuur van uitnemendheid beteken dat alle prosesse, en nie net 
maatskaplike prosesse nie, geoptimiseer word; 
¾ Die bestuur van uitnemendheid beteken dat metings gedoen moet word; 
¾ Uitnemende dienslewering vereis ‘n paradigmaskuif van almal in die 
organisasie. 
 
• Die navorser het dieselfde resultate in sowel die kwantitatiewe as kwalitatiewe 
navorsing behaal.  Die kwalitatiewe navorsing het meer dieptetoepassings en 
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riglyne verskaf deurdat bepaalde temas aangaande uitnemendheid deur 
praktykleiers uitgelig is. 
 
• Die navorser het die waarde van ‘n kwalitatiewe en kwantitatiewe ondersoek in 
die studie besef.  Alhoewel die studie hom ook tot kwalitatiewe gevallestudie(s) 
en fokusgroep(e) leen, moes die navorser eers bepaalde fundamentele begin-
sels van uitnemendheid deur ‘n kwantitatiewe ondersoek toets.  Die motivering 
hiervoor was dat totale kwaliteitsbestuur en uitnemendheid nie ‘n bekende 
bestuurspraktyk in die welsynskonteks is nie.  Daar bestaan dus nie ‘n wel-
synsorganisasie wat reeds uitnemendheid, soos in die raamwerk gevind, 
implementeer nie.  Die navorser kon dus geen gevallestudie van stapel stuur 
nie.  
 
• Die tekortkoming van die kwantitatiewe navorsing was dat sekere vrae waar-
mee respondente nie gemaklik was nie, uitgelaat is.  Dit was veral die geval 
ten opsigte van die vrae wat bepaal het hoe uitnemendheid in die organisasies 
gemeet word.  Die tekortkominge van die kwantitatiewe studie is deur die 
kwalitatiewe studie ondervang.  Die wyse waarop meting in welsyns-
organisasies plaasvind kon deur die fokusgroepbespreking bepaal word.  
 
8.3 DIE ORGANISASIE-UITNEMENDHEIDSMODEL VIR MAATSKAPLIKE 
DIENSLEWERINGSORGANISASIES AS AANBEVELING 
 
8.3.1 Kriteria-elemente  
 
Dit is uit die kwantitatiewe en kwalitatiewe navorsing duidelik dat die elf kriteria-
elemente, veral die ses instaatstellende elemente, van die uitnemendheidsmodel 
reeds in ’n gemiddelde tot hoë mate in diensleweringsorganisasies toegepas word.  
Maatskaplike organisasies benut dus reeds die beginsels, maar nie volgens ’n 
gestruktureerde raamwerk soos die uitnemendheidsmodel nie.  Die model stel die 
organisasies in staat om totale kwaliteitsbestuur aan die hand van ‘n vereen-
voudigde prestasiemetingsraamwerk toe te pas en te meet.  Die beginsels van 
totale kwaliteitsbestuur wat deur selfassessering deurlopende verbetering ten doel 
het, is dus ’n nuwe ontwikkeling vir die professie.  Die navorsingsrespondente wat 
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aan die kwantitatiewe en kwalitatiewe ondersoek deelgeneem het, het dit gees-
driftig verwelkom. 
 
Daar is egter bepaalde veranderings aan die kriteria-elemente wat die navorser op 
grond van die kwantitatiewe navorsingsresultate wil aanbeveel:  
 
• Die posisionering van die beleid en strategie as die eerste kriteriumelement.  
Dit is die element wat die sterkste in maatskaplike organisasies voorkom en 
dus ’n belangrike rol in maatskaplike organisasies speel. 
• ‘n Faktoranalise het aangedui dat finansiële en inligtingsbestuur in twee 
verdeel kan word, naamlik finansiële en hulpbronbestuur.  Die kriteria 
finansiële en inligtingsbestuur word dus verander na finansiële en hulpbron-
bestuur, aangesien meer as bloot inligting en finansies in die kategorie 
geassesseer word.  Hulpbronbestuur bestaan ook uit aspekte soos bate-, 
inligting- en materiaalbestuur.   
• Die navorser verdeel die kliëntkriteria in primêre en sekondêre kliënte en pas 
die model dienooreenkomstig aan.  
• Die faktoranalise het aangedui dat prosesse ook uit twee gedeeltes bestaan – 
die prosesaspekte, wat met die ontwikkeling van prosesse gepaard gaan, en 
die tweede deel wat te make het met die wyse waarop mense die prosesse 
bestuur. 
• Die kwantitatiewe data het weinig inligting oor die resultaatkant van die 
uitnemendheidsmodel verskaf, maar insette is uit die fokusgroepe en literatuur 
verkry.  
¾ Die navorser verdeel dit in uitset- en uitkomstemetings. 
¾ Uitsetmetings meet die bereiking van doelwitte.  
¾ Uitkomstemetings meet die impak van die diens op die funksionering van 
die individu, groep en/of gemeenskap.  
 
Uitnemende dienslewering hang dus af van bepaalde insette, uitsette en 
uiteindelike uitkomste wat binne die organisasies behaal word.  Die insette omvat 
elemente soos beleid en strategie, leierskap, kliënte, werknemers, hulpbronne en 
prosesse.  Die uitsette sluit in die bereiking van die doelwitte van die projek, die 
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besigheidsplan en die meting van die tevredenheidsvlakke van kliënte, personeel, 
verskaffers en vennote.  Die impakmeting bepaal die werklike impak wat die diens 
op die individu, groep en gemeenskap het.  
 
Die model maak verder ook voorsiening dat insette direk met die uitsette verband 
hou.  Die wyse waarop werknemers bestuur word, het ’n deurslaggewende invloed 
op hulle tevredenheidsvlak.  Indien werknemers ontevrede is, moet die wyse 
waarop hulle bestuur word, bevraagteken word.  Die tevredenheid van kliënte 
word bepaal deur die wyse waarop hulle behandel word.  Die wyse waarop hulp-
bronne bestuur word, het weer ’n invloed op die tevredenheid van verskaffers.  Die 
wyse waarop die finansies bestuur word, bepaal of daar by die begroting gehou 
word al dan nie.  Die wyse waarop die totale diensleweringsproses plaasvind, 
bepaal of daar werklik ’n verandering in die funksionering van die individu, groep 
of gemeenskap sal wees.  Die interafhanklikheid van die kriteria-elemente is ook 
deur die kwantitatiewe navorsing bewys.  Die elemente moet dus holisties hanteer 
word met ’n deeglike begrip van die interafhanklikheid.  Die navorser definieer 
uitnemendheid op grond van die bogenoemde vir die welsynsektor soos volg: 
 
Uitnemendheid is die resultaat van wat gebeur indien die 
leiers van ’n welsynsorganisasie die kliënte, personeel, 
finansies en hulpbronne (insette) deur die benutting van 
ontwikkelingsprosesse sodanig bestuur dat die uitvoering van 
die strategie uitnemende uitsette en uitkomste tot gevolg het.  
(Eie samestelling) 
 
Die navorser bied die geïntegreerde en interafhanklike kriteria-raamwerk in Figuur 
8.1 aan. 
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Figuur 8.1: Uitnemendheidsraamwerk vir welsynsorganisasies bestaande 
uit twaalf kriteria-elemente 
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8.3.2 Kriteria-elemente en subkriteria 
 
Elke kriteriumelement bestaan uit bepaalde subkriteria wat die navorser in Tabel 
8.1 aanbied.  
 
Tabel 8.1: 
Kriteria en subkriteria-elemente van die uitnemendheidsraamwerk vir welsynsorganisasies 
KRITERIA: SUBKRITERIA: 
Kriterium 1:  
Beleid en strategie  
Hoe die organisasie 
die beleid en strategie 
formuleer, ontplooi, 
hersien en in planne en 
aksies omskakel. 
1a)  Hoe die strategiese plan gegrond is op inligting wat relevant en  
       omvattend is, soos:  
o Wetgewing en konstitusionele mandate; 
o Nasionale visie, missie en doelwitte;  
o Nasionale prioriteitsbehoeftes; en 
o Ontwikkelingsbenadering. 
1b)  Hoe die strategiese plan, wat bestaan uit ’n visie, missie,  
       strategiese doelwitte en ’n kwaliteitsbeleid, geformuleer word. 
1c)  Hoe die strategiese plan aan al die werknemers gekommunikeer  
       word. 
1d)  Hoe die strategiese plan hersien en gereeld aangepas word. 
Kriterium 2:  
Leierskap  
Hoe die gedrag van die 
uitvoerende span en 
ander leiers ’n kultuur 
van uitnemende pres-
tasie inspireer, onder-
steun en aanmoedig. 
2a)  Hoe die leiers van die organisasie hulle tot verbeterde diens- 
       lewering aan eksterne kliënte (primêre en sekondêre kliënte)  
       verbind. 
2b)  Hoe die leiers verbetering aktief aanmoedig deur persoonlik by  
       werknemers betrokke te wees en hulpbronne te verskaf. 
2c)  Hoe die leiers by (primêre en sekondêre) kliënte, verskaffers en  
       vennote betrokke is.  
2d)  Hoe die leiers die prestasies en bydraes van werknemers erken en  
       beloon. 
Kriterium 3:  
Primêre en 
sekondêre kliënte 
Hoe die organisasie 
die behoeftes, 
vereistes, verwagtings 
en die tevredenheids-
vlakke van die kliënte 
bepaal en verhoudings 
met bogenoemde 
handhaaf. 
Primêre kliënte: 
3a)  Hoe inligting oor die behoeftes van die kliënt bepaal word. 
3b)  Hoe kliënte van die behoeftebepaling tot diensevaluering deel van  
      die intervensie gemaak word. 
3c)  Hoe diensleweringsbeginsels toegepas word. 
3d)  Hoe kliënte se klagtes hanteer word. 
3e)  Hoe kliënttevredenheid bepaal word. 
Sekondêre kliënte:  
3f)  Hoe moontlike donateurs en befondsers geïdentifiseer en behoeftes 
      bepaal word. 
3g)  Hoe dienslewering volgens die kontrak uitgevoer word. 
3h)  Hoe kliënttevredenheid bepaal word. 
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KRITERIA: SUBKRITERIA: 
Kriterium 4:  
Bestuur van werk-
nemers  
Hoe die organisasie 
die volle potensiaal van 
sy mense ontwikkel en 
ontgin. 
4a)  Hoe menslike hulpbronne beplan en verbeter word. 
4b)  Hoe die bekwaamhede van mense behou en volgens die Suid- 
       Afrikaanse Kwalifikasieowerheid en Nasionale Kwalifikasieraam- 
       werk ontwikkel word. 
4c)  Hoe die prestasie van werknemers geëvalueer word. 
4d)  Hoe die diversiteit van werknemers bestuur word.  
4e)  Hoe mense in staat gestel, betrokke gemaak, bemagtig en erken  
       word. 
4f)  Hoe die werknemers aan die professionele etiese kodes voldoen. 
4g)  Hoe effektiewe kommunikasie verseker word. 
4h)  Hoe daar vir mense omgegee word. 
Kriterium 5:  
Hulpbronne  
Hoe die organisasie 
hulpbronne en inligting 
effektief en doelmatig 
bestuur en gebruik. 
5a)  Hoe fisiese hulpbronne, soos geboue en toerusting, effektief  
       bestuur word. 
5b)  Hoe inligting benut word en hoe dit bestuursbesluitneming  
       vergemaklik.  
5c)  Hoe effektief voorraad en materiaal bestuur word. 
5d)  Hoe effektief die vennootskapverhoudinge met verskaffers bestuur  
       word. 
Kriterium 6:  
Finansiële Bestuur  
Hoe die finansies van 
die organisasie 
effektief bestuur word.  
6a)  Hoe die organisasie se finansiële prestasie geanaliseer en volgens  
      die begroting hersien word. 
6b)  Hoe finansiële en ander risiko’s bestuur word. 
Stelsel: 
7a)  Hoe sleutelprosesse soos voorkomende intervensie, statutêre en  
       ontwikkelingsprosesse geïdentifiseer en gedokumenteer word. 
7b)  Hoe prosesse sistematies bestuur word. 
7c)  Hoe prosesse teen die minimumstandaarde gemeet word en  
       verbeteringsplanne opgestel word. 
Kriterium 7:  
Prosesse  
Hoe die organisasie sy 
prosesse identifiseer, 
bestuur, hersien en 
verbeter. 
Mense: 
7d)  Hoe prosesfoute deur werknemers geïdentifiseer en korrektiewe  
       aksies ingestel word. 
7e)  Hoe dokumentasie effektief bestuur word. 
Kriterium 8:  
Kliënttevredenheid  
Hoe tevrede die 
primêre en sekondêre 
kliënte met die 
dienslewering is.  
8a)  Die meting van die siening wat die primêre en sekondêre kliënte  
       oor die diens en die verhouding wat hulle met die 
 welsynsorganisasie het huldig. 
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KRITERIA: SUBKRITERIA: 
Kriterium 9: 
Werknemertevreden-
heid  
Hoe tevrede die 
werknemers is. 
9a)  Personeel se persepsie van die organisasie. 
 
Kriterium 10:  
Prestasie van 
verskaffers en 
vennote: 
Hoe tevrede die 
organisasie met die 
prestasie van ver-
skaffers en vennote is. 
10a)  Die meting van die mening wat verskaffers en vennote oor die  
         prestasie van die organisasie huldig. 
10b)  Die meting van die prestasie van verskaffers en vennote. 
Kriterium 11:  
Finansiële en 
doelwitbereiking  
Wat die organisasie 
ten opsigte van die 
beplande doelwitte 
bereik. 
Finansiële voldoening:  
11a)  Die finansiële prestasie van die organisasie gemeet teen die  
         gestelde begroting.  
Operasionele doeltreffendheid: 
11b)  Die voldoening aan die gestelde kwalitatiewe en kwantitatiewe  
         operasionele standaarde.  
Voldoening aan wetgewing: 
11c)  Die voldoening aan die statutêre vereistes van die organisasie.  
11d)  Die voldoening aan wetgewing.  
Kriterium 12: 
Impakmetings 
Impak van die diens-
lewering op die 
individu, groep en 
gemeenskap. 
12a)  Die impak van dienslewering op die kwaliteit van die lewe van  
         individue, groepe en gemeenskappe en in besonder van kinders,  
         gesinne, vroue en ouer persone. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 401
8.4 UITNEMENDHEIDSKRITERIA-RIGLYNE VIR WELSYNSORGANISASIES  
 
8.4.1 Kriterium 1:  Beleid en strategie  
 
8.4.1.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie die beleid en strategie formuleer, ontplooi, hersien en 
in planne en aksies omskakel. 
 
8.4.1.2 Grondliggende beginsels 
 
Die strategiese plan bestaande uit die beleid, strategie en wetgewing van ’n 
organisasie, fasiliteer die interne kultuur, struktuur en proses van dienslewering 
met die oog op die kort en lang termyn.  Maatskaplike organisasies benut onder 
andere die nasionale wetgewing en strategieë om hulle eie strategieë en beleid te 
bepaal.  Die beleid, strategie en die toepaslike wetgewing, soos vervat in die 
strategiese plan, bepaal ook die prioriteite van die organisasie en die rigting van 
dienslewering.  Die strategiese plan behoort ook die uitnemendheidsbeginsels van 
die organisasie te reflekteer en aan te dui hoe die organisasie uitnemendheid 
gaan bereik.  Organisasies behoort hulle beleid, strategie, operasionele prosesse 
en planne te bepaal en te beskryf.  
 
¾ Missie – die doel of bestaansrede (“raison d’être”).  Watter diens lewer ons? 
Hoekom bestaan ons? 
¾ Visie – die stelling wat aandui watter oogmerke die organisasie nastreef.  
¾ Waardes – die verwagtinge oor hoe die mense van die organisasie moet 
optree en waarop verhoudinge gebou moet word.  
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8.4.1.3 Subkriteria 
 
1a) Hoe die beleid en strategie gegrond is op inligting wat relevant en 
omvattend is.  
 
Riglyne vir welsynsorganisasies:  
 
• Benut die nasionale visie, missie en strategie om die organisasie se visie, 
missie en doelwitte te formuleer.   
 
“A welfare system which facilitates the development of human 
capacity and self-reliance within a caring and enabling 
environment.” 
 
• Benut die Witskrif vir Maatskaplike Ontwikkeling (1997), die Finansiële Beleid 
(1999) en Populasiebeleid (1998) as oorhoofse beleidsraamwerke om die 
strategie te fasiliteer;  
• Benut die wetgewing en statutêre regulasies wat op die spesifieke diens-
leweringsterrein van toepassing is; 
• Benut die doelstellings van die Verenigde Nasies; 
• Laat dienslewering aansluit by die nasionale behoeftes, soos die bekamping 
van armoede, die aanpak van die MIV/vigspandemie, gestremde persone, 
mense met substansafhanklikheid en gevangenes; 
• Laat die strategie ooreenstem met die ontwikkelingsbenadering wat prioriteit 
verleen aan gemeenskapswerk en ontwikkelingsinisiatiewe; 
• Identifiseer beste praktyke in die spesifieke spesialisasieveld;  
• Identifiseer voorkomende inisiatiewe.  Voorkoming van probleme of die 
skepping van ‘n kwaliteitslewe behoort volgens die ontwikkelingsbenadering en 
totale kwaliteitbestuursraamwerk voorop gestel te word. 
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1b) Hoe die beleid en strategie, wat bestaan uit ’n visie, missie, 
strategiese doelwitte en ’n kwaliteitsbeleid, geformuleer word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies:  
 
• Stel ’n strategiese plan op wat driemaandeliks geëvalueer word.  Die strate-
giese plan moet bestaan uit ‘n:  
¾ Gedefinieerde visiestelling;  
¾ Gedefinieerde missiestelling;  
¾ Geformuleerde kwaliteitstelling; 
¾ Geformuleerde organisatoriese en programdoelstellings; 
¾ Ontwikkelde strategieë om die doelstellings te bereik; 
¾ Geselekteerde aksieplanne om die doelstellings te bereik; 
¾ ‘n Ontwikkelde bemarkingstrategie en ’n begroting. 
• Monitor en evalueer die strategiese plan gereeld. 
 
1c) Hoe die beleid en strategie aan al die werknemers oorgedra word 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies:  
 
• Lig alle werknemers oor die beleid en strategie in; 
• Laat individue hulle aan die organisatoriese doelwitte verbind sodat werk-
nemers self verantwoordelikheid vir die doelwitte aanvaar en dit deel van hulle 
eie prestasiedoelwitte beskou; 
• Toets, evalueer, verbeter, rig en prioritiseer aksieplanne; 
• Evalueer werknemers se bewustheid van die beleid en strategie; 
• Struktureer die organisasie op so ’n wyse dat die beleid en strategie geïmple-
menteer kan word. 
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1d) Hoe die beleid en strategie hersien en gereeld aangepas moet word 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies:  
 
• Evalueer die relevansie en effektiwiteit van die beleid en strategie gereeld;  
• Hersien en verbeter die beleid en strategie driemaandeliks; 
• Hersien die prestasievereistes en kernprestasie-indikatore; 
• Evalueer die individuele prestasie in verhouding met die prestasie van ander 
afdelings of departemente in die organisasie. 
• Doen maandeliks aan bestuursrade en driemaandeliks aan regeringskantore 
verslag oor die vordering wat met die strategiese doelwitte gemaak word. 
 
 405
8.4.2 Kriterium 2:  Leierskap 
 
8.4.2.1 Definisie 
 
Hoe die gedrag en aksies van die uitvoerende span en ander leiers ’n 
kultuur van uitnemende prestasie inspireer, ondersteun en aanmoedig. 
 
8.4.2.2 Grondliggende beginsels 
 
Selfassessering en prestasieverbeteringsplanne behoort die hooffunksies van die 
bestuurders van enige organisasie te wees.  Die model poog nie om die kwaliteit 
van politieke beleide te assesseer nie, maar fokus op die bestuur van 
uitnemendheid in die organisasie.  Die bestuur behoort ’n goeie kennis te hê van 
wie die kliënte en belangegroepe van die instelling of organisasie is, en wat hulle 
behoeftes is.  Dit behoort met die bestaande beleidsmandate in verband gebring 
te word met ’n sigbare verbintenis tot die kliënte en mense in die organisasie om ’n 
uitnemende diens te lewer.  
 
• ’n Organisasie is enige plaaslike of nasionale regeringsdiens of ander nie-
regeringsgeoriënteerde welsynsinstelling of -sisteem. 
• Belangegroepe is al die groepe wat ’n belang by die organisasie se aktiwiteite 
en prestasie het, hetsy finansieel of nie-finansieel. 
• Leiers van die welsynsektor sluit die volgende in: 
¾ Raadslede:  uitvoerende en nie-uitvoerende lede; 
¾ Hoofde van organisasies; 
¾ Gemeenskapsleiers; 
¾ Senior maatskaplike werkers; 
¾ Informele leiers van organisasies of groepleiers. 
 
Uitvoerende spanne is die topbesluitnemers en bestuurders van ‘n organisasie. 
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8.4.2.3 Subkriteria 
 
2a) Hoe die leiers van die organisasie hulle tot verbeterde dienslewering 
aan primêre en sekondêre kliënte verbind. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies.  Leiers: 
 
• Tree op as rolmodel van die organisasie se waardes, strategie en beleid.  
• Lei mense deur ’n goeie voorbeeld te stel; 
• Bepaal die rigting van die organisasie; 
• Identifiseer voorkomende en ontwikkelingsgeleenthede; 
• Identifiseer geleenthede om met ander organisasies saam te werk en ’n een-
stopdiens te lewer; 
• Wees ‘n voorbeeld deur die uitlewing van die maatskappy se waardes en deur 
die handhawing van ‘n hoë professionele standaard in ooreenstemming met 
die etiese kode van maatskaplike werk as professie; 
• Stel werknemers in staat om projekte met selfvertroue te voltooi en bou kapa-
siteit deur opleiding en mentorskap; 
• Wees beskikbaar, luister en reageer op wat die werknemers sê; 
• Wees aktief betrokke om die prestasie van die organisasie te verbeter; 
• Hersien en evalueer die effektiwiteit van hulle eie leierskap. 
 
2b) Hoe leiers verbetering aanmoedig deur persoonlik by werknemers 
betrokke te wees en hulpbronne te verskaf. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies.  Leiers: 
 
• Bepaal wat gedoen kan word om die organisasie beter te laat funksioneer; 
• Moedig deelname van mense aan deur byvoorbeeld spansessies en 
koukusgroepe te hou; 
• Behandel elke individu ongeag verskille in kultuur en waardes met respek en 
eerbied; 
• Benut ’n individuele prestasiebeoordeling en erkenningstelsel om verbetering 
en die betrokkenheid van werknemers aan te moedig; 
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• Moedig werknemers aan om netwerke te vorm en moontlike nuwe sekondêre 
kliënte te identifiseer. 
• Moedig werknemers aan om as maatskaplike werkers te ontwikkel. 
 
2c) Hoe leiers by primêre en sekondêre kliënte, verskaffers en vennote 
betrokke is.  
 
Riglyne vir welsynsorganisasies.  Leiers: 
 
• Handhaaf verhoudings en sluit vennootskappe met ander diensverskaffers; 
• Bepaal, verstaan en reageer op die behoeftes van kliënte, vennote en 
verskaffers; 
• Verduidelik aan almal wie die organisasie se kliënte en verskaffers is, en hoe 
verhoudings en dienslewering verbeter kan word. 
 
2d) Hoe die leiers die prestasie en bydraes van werknemers erken en 
beloon. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies.  Leiers: 
 
• Gee erkenning aan individue en groepe in die organisasie, al sluit dit nie finan-
siële erkenning in nie; 
• Skep geleentheid om doelwitbereikings en “zerofoutintervensies” te vier.  
Werknemers moet deurlopend weet dat verbeterde dienslewering aange-
moedig word. 
• Maandelikse vieringe vir die bereiking van ontwikkelingsdoelwitte kan plaas-
vind.  
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8.4.3 Kriterium 3:  Primêre en sekondêre kliënte 
 
8.4.3.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie die behoeftes, vereistes, verwagtings en die 
tevredenheidsvlakke van kliënte bepaal en verhoudings met hulle 
handhaaf. 
 
8.4.3.2 Grondliggende beginsels 
 
Die kriteria vereis dat organisasies bepaal wie hulle kliënte is.  Elke organisasie 
moet ’n deeglike begrip van sy kliënte hê.  Die kriteria sluit in eksterne kliënte 
sowel as primêre en sekondêre kliënte, soos befondsers en politieke rolspelers. 
 
Kliënte is die begunstigdes van die organisasie se aktiwiteite en die gebruiker 
van die maatskaplike diens.  Die behoeftige individu, groep of gemeenskap is nie 
die enigste kliënte nie.  Sekondêre kliënte kan organisasies wees wat die 
welsynsorganisasie opdrag gee om ’n gemeenskapsprojek namens hulle te 
bestuur, terwyl hulle fondse of ander hulpbronne verskaf.   
 
Verskaffers is alle organisasies wat ’n sekere inset vir die diensleweringsproses 
verskaf, soos byvoorbeeld kennis, hulpbronne en materiaal.  Vennootskappe 
tussen diensverskaffers is tans van groot belang ten einde ’n geïntegreerde 
diens aan gemeenskappe te lewer. 
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8.4.3.3 Subkriteria 
 
Primêre kliënte: 
 
3a) Hoe die behoeftes van kliënte bepaal word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Bepaal wie die werklike kliënt van elke intervensie en projek is; 
• Identifiseer die belangrikste vereistes en wat die waarde van die intervensie vir 
die bepaalde groep is; 
• Verbeter deurlopend die vermoë om na kliënte te luister en van hulle te leer; 
• Wees op hoogte van die veranderende behoeftes van alle kliëntegroepe. 
• Verseker dat deurlopende terugvoering van die kliënte ontvang word, sodat 
verbetering deurlopend kan plaasvind. 
 
3b) Hoe kliënte en belangegroepe reeds van die behoeftebepaling tot die 
uiteindelike evaluering van die diens deel van die intervensie gemaak 
word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Betrek kliënte reeds van die behoeftebepalingsfase dwarsdeur tot die 
evaluering van die dienslewering; 
• Die kliënt bepaal hoe die dienslewering daar moet uitsien; 
• Die doel van die intervensieproses is om kliënte in staat te stel om onafhanklik 
te funksioneer; 
• Die kliënte evalueer en bepaal wanneer dienslewering beëindig moet word;  
• Maatskaplike werkers is dus persoonlik by kliënte betrokke om hulle behoeftes 
te bepaal, selfs al neem dit soms langer; 
• Individuele ontwikkelingsplanne vir individuele kliënte en intervensieplanne vir 
die gemeenskap word saam met die kliënte opgestel; 
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• Maatskaplike werkers fasiliteer dus ‘n proses van groei wat vir die kliënt 
aanneemlik is sonder om die saak te gekompliseerd te maak, uit hulle eie 
verwysingsraamwerk.  
 
3c) Hoe die diensleweringsbeginsels toegepas word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Voldoen aan die onderstaande diensleweringsvereistes: 
 
Tabel 8.2: 
Diensleweringsvereistes 
Beginsel Definiëring 
Deelname  Kliënte moet ten volle by die proses van leer, groei en verandering 
betrokke wees. 
Selfvertroue  Kliënte behoort afsonderlik en gesamentlik in verhouding met mekaar en 
hulle omgewing verbind te word ten einde ’n beter kwaliteitslewe te skep. 
Instaatstelling Kliënte behoort deur die dienslewering te voel dat hulle in beheer is en 
hulle eie besluite kan neem en hulpbronne kan beïnvloed. 
Toeganklikheid  Dienste moet aan alle blootgestelde groepe verskaf word.  Niemand mag 
dienste geweier word nie as gevolg van beperkte bronne, kennis of die 
wyse waarop toegang verkry word. 
Gelykheid Die verskaffing van dienste moet deur die behoefte, prioriteite en 
historiese ongelykheid bepaal word. 
Deursigtigheid Organisasies moet toegang tot inligting, administratiewe en bestuurs-
prosedures vir werknemers vergemaklik. 
Toepaslikheid Dienste moet ’n reaksie op die maatskaplike, ekonomiese, kulturele en 
politieke omstandighede van die land wees. 
Aanspreeklikheid Die organisasie moet deur dienslewering aan alle wetgewing, beleid en 
finansiële regulasie voldoen. 
Toeganklikheid Toeganklikheid moet in terme van fisiese en geografiese omstandighede, 
tyd, taal en behoefte gereël word. 
Effektiwiteit en 
doeltreffendheid 
Doelwitte moet op die mees koste-effektiewe manier bereik word. 
Vennootskap Dis ’n gesamentlike verantwoordelikheid van die regering, plaaslike 
gemeenskap en besigheidsorganisasies om dienste te lewer. 
Maatskaplike 
integrasie  
Beleide en programme wat maatskaplike regverdigheid bevorder, moet in 
plek wees. 
Volhoubaarheid Bereiking en langtermyn-instandhouding van verwagte doelwitte. 
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3d) Hoe kliënte se klagtes hanteer word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Alle belangegroepe se klagtes word so effektief as moontlik volgens 
standaarde hanteer; 
• Die klagtes word gedokumenteer en geanaliseer met die oog op verbeterde 
dienslewering; 
• Die werknemers moet self oplossings vir klagtes vind; 
• Volg ’n probleemoplossingbenadering wat bepaal wat gedoen kan word om die 
proses te verbeter, eerder as om iemand vir swak voldoening te straf. 
 
3e) Hoe kliënttevredenheidmetings plaasvind. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Verkry terugvoering van die kliënte oor die diensleweringsproses; 
• Bepaal die tevredenheid van kliënte deur meting; 
• Bepaal of daar verandering by die kliënt plaasgevind het. 
 
Sekondêre kliënte:  
 
3f) Hoe donateurs en befondsers geïdentifiseer en behoeftes bepaal 
word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Omskryf die diens of produk wat aan die sekondêre kliënt verskaf word;  
• Bepaal wie die sekondêre kliënt van elke intervensie en projek is; 
• Bepaal ’n bemarkingsplan of -strategie vir die sekondêre kliënte wat geïdentif-
seer is; 
• Identifiseer die belangrikste vereistes en die waarde van die dienslewering vir 
die bepaalde groep; 
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• Tender vir die diens of doen ’n voorlegging wat op die behoefte van die primêre 
kliënt gebaseer is. 
 
3g) Hoe dienslewering ingevolge die opgestelde kontrak uitgevoer word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Dokumenteer die kontrak of ooreenkoms tussen die sekondêre kliënt 
(befondser) en die welsynsorganisasie; 
• Bepaal doelwitte en toon metingspunte aan;  
• Evalueer die diens deurlopend en handhaaf verhoudings; 
• Brei die dienste uit wat in die toekoms aan die sekondêre kliënte gelewer kan 
word; 
• Bestuur en bou deurlopend aan verhoudinge met sekondêre kliënte. 
 
3h) Hoe tevredenheid van sekondêre kliënte bepaal word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Skakel met kliënte na afloop van elke intervensie;  en  
• Verkry terugvoering van die sekondêre kliënt in gedokumenteerde formaat wat 
vir ’n tyd bewaar word; 
• Meet die tevredenheid van kliënte; 
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8.4.4 Kriterium 4:  Bestuur van werknemers/Supervisie 
 
8.4.4.1 Definisie 
 
Hoe die volle potensiaal van werknemers ontwikkel en ontgin word.  
 
8.4.4.2 Grondliggende beginsels 
 
Werknemers word gedefinieer as alle individue wat deur die organisasie aangestel 
is en/of wat op ‘n direkte of indirekte wyse by ’n projek of taak betrokke is om ’n 
diens aan primêre kliënte te lewer.  Mense sluit in alle werknemers en vrywilliges 
wat hulp benodig om hulle volle potensiaal by die werk te bereik.  Die mense van 
die organisasie word ook as interne kliënte beskou.  Ten einde mense op ’n 
uitnemende wyse te bestuur, moet ’n organisasie aan alle wetgewing oor onder 
meer vaardigheidsontwikkeling en werknemersverhoudings voldoen.  
 
8.4.4.3 Subkriteria 
 
4a) Hoe menslike hulpbronne beplan en verbeter word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Bepaal watter menslike hulpbronstruktuur benodig word om die ontwikkelings-
doelwitte van die strategiese plan te bereik; 
• Stel die menslike hulpbronplan op in ooreenstemming met die strategiese plan 
van die organisasie; 
• Verseker dat diversiteit in die spanstruktuur voorkom; 
• Identifiseer innoverende maniere om werksomstandighede te verbeter sodat 
maatskaplike werkers nie die professie verlaat nie; 
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4b) Hoe die bekwaamhede van mense behou en ontwikkel word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Identifiseer, klassifiseer en bring die vaardighede van mense in verband met 
die behoeftes van die organisasie;  
• Stel ontwikkelingsplanne op wat die volgende beginsels insluit: 
¾ Verskaf individuele opleiding wat die goedkeuring van die Suid-Afrikaanse 
Kwalifikasie-owerheid geniet en met die Nasionale Kwalifikasieraamwerk 
ooreenstem; 
¾ Bestuur indiensopleiding en loopbaanontwikkeling volgens die Suid-
Afrikaanse Raad vir Professionele Maatskaplike Dienslewering se deur-
lopende professionele ontwikkelingsprogramme; 
¾ Oriënteer nuwe werknemers; 
¾ Ontwikkel mense deur werkservaring; 
¾ Ontwikkel multidissiplinêre spanvaardighede; 
¾ Moedig voortdurende leer en ontwikkeling aan. 
 
4c) Hoe die prestasie van werknemers geëvalueer word.  
 
Riglyne vir welsynsorganisasies:  
 
• Stel individuele- en groepsdoelwitte in ooreenstemming met die doelwitte van 
die organisasie; 
• Hersien en verander individuele- en groepsdoelwitte; 
• Evalueer die prestasie van werknemers en help mense om hulle doelwitte te 
bereik; 
• Stel die doelwitte in ooreenstemming met die uitnemendheidskriteria, sodat 
elke individu op uitnemendheid ingestel is. 
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4d) Hoe die diversiteit van werknemers bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Verbied enige vorm van diskriminasie teen ‘n kultuur, ras of geslag; 
• Moedig samewerking tussen verskillende groepe aan; 
• Pas regstellende optrede op agtergeblewe groepe toe; 
• Moedig multidissiplinêre spanfunksionering aan. 
 
4e) Hoe mense in staat gestel, betrokke gemaak, bemagtig en erken word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Moedig individue en groepe aan om voorstelle te maak oor hoe ontwikkelings-
gebaseerde dienslewering beter toegepas kan word; 
• Moedig mense aan om konferensies, seminare en besprekings oor die ontwik-
kelingsperspektief by te woon, sodat hulle professionaliteit ten opsigte van die 
diens kan verbeter; 
• Moedig mense aan om stappe te neem indien daar probleme met die kwaliteit 
van die dienslewering is. 
 
4f) Hoe werknemers aan die professionele etiese kodes voldoen. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Voldoen aan die vereistes wat die Suid-Afrikaanse Raad vir Maatskaplike 
Diens Beroepe stel; 
• Voldoen ook aan maatskaplike  etiese kodes. 
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4g) Hoe effektiewe kommunikasie verseker word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Moedig die mededeling van inligting en beste praktyke aan; 
• Verseker dat multikulturele kommunikasie effektief plaasvind; 
• Verbeter die algehele kommunikasie van die organisasie. 
 
4h) Hoe daar vir mense omgegee word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Skep ‘n bewustheid van en betrokkenheid by gesondheid, veiligheid en 
omgewingsake; 
• Moedig sosiale, kulturele en gemeenskapsaktwiteite aan wat tot voordeel van 
dienslewering strek; 
• Stel ’n werknemerhulpprogram of ’n baie effektiewe ondersteunende super-
visiestelsel in. 
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8.4.5 Kriterium 5:  Hulpbronbestuur  
 
8.4.5.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie hulpbronne en inligting effektief en doelmatig bestuur 
en gebruik. 
 
8.4.5.2 Grondliggende beginsels 
 
Maatskaplike organisasies het dikwels beperkte hulpbronne en moet daarom 
oordeelkundig daarmee omgaan.  Batebestuur is van kardinale belang in nie-
regeringsorganisasies.  Hiermee saam behoort besluitneming te berus op data wat 
die bestuur van inligting ’n baie belangrike vereiste maak.  Dit is veral met die 
toepassing van die ontwikkelingsbenadering belangrik dat bepaal word watter tipe 
inligting vir ‘n bepaalde diens vereis word en dan stelsels gereed te hê waarmee 
die inligting gereeld bestuur word.  Verskillende welsynsorganisasies is besig om 
baanbrekerswerk te doen in ontwikkelingsgebaseerde inisiatiewe.  Dis belangrik 
dat hulle beste praktyke geïdentifiseer en gedokumenteer word.  Hierdie inligting 
kan aan ander welsynsorganisasies beskikbaar gestel word om voortdurend nuwe 
praktyke wat uiteindelik tot uitnemendheid lei, vir die professie te ontwikkel.  
Aksiegerigte navorsing moet ook bekend gestel word, sodat mense bewys van 
beste praktyke kan lewer. 
 
8.4.5.3 Subkriteria 
 
5a) Hoe fisiese hulpbronne soos geboue en toerusting effektief bestuur 
word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Bepaal die manier waarop bates behou en benut word ten einde die totale 
bateprestasiesiklus te verbeter; 
• Bepaal watter invloed bates op die gemeenskap en werknemers het; 
• Bestuur die sekuriteit van die bates. 
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5b) Hoe inligting benut word wat besluitneming fasiliteer.  
 
Riglyne vir maatskaplike organisasies: 
 
• Selekteer en benut data en inligting; 
• Analiseer en hersien die organisasie se prestasie; 
• Gee belangegroepe toegang tot inligting; 
• Neem besluite op grond van inligting en nie van gevoel nie; 
• Verseker die validiteit, integriteit en sekuriteit van die inligting. 
 
5c) Hoe materiaal en ander hulpbronne bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Identifiseer, evalueer en gebruik alternatiewe en opkomende tegnologie; 
• Optimiseer die benutting van materiaalvoorraad. 
 
5d) Hoe vennootskapverhoudinge met verskaffers effektief bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Identifiseer verskaffers van ander dienste, produkte of inligting;  
• Bestuur die verhoudings met verskaffers en vennote wat met die beleid en 
strategie ooreenstem; 
• Stel verskaffers en vennote in staat om te presteer en ’n uitnemende diens 
te lewer; 
• Meet die prestasie van verskaffers en vennote. 
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8.4.6 Kriterium 6:  Finansiële bestuur  
 
8.4.6.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie finansies effektief en doelmatig bestuur en aanwend. 
 
8.4.6.2 Grondliggende beginsels 
 
Welsynsorganisasies moet in die bestuur van hul finansiële hulpbronne dikwels 
met beperkings, druk en wetgewing rekening hou.  Die grootste uitdagings van 
nie-regerings- of nie-winsgewende organisasies is om fondse te verkry en effektief 
aan te wend.  Die wyse waarop dit bestee word, word deur wetgewing, en 
spesifiek die Wet op Inkomstebelasting gereguleer (Republiek van Suid-Afrika: 
Wetgewing oor Belastingaanpassings, 2000). 
 
Regeringsinstansies het ook met bepaalde beperkinge te kampe.  Organisasies 
wat die raamwerk implementeer, moet die beperkinge ten opsigte van finansiële 
hulpbronne deeglik verstaan en bestuur.  Organisasies moet nogtans kan aandui 
hoe hulle hul finansiële hulpbronne volgens hulle strategiese plan binne die 
beperkings bestuur. 
 
Finansiële hulpbronne word gedefinieer as fondse wat in die organisasies se 
begroting beskikbaar is.  Dit is byvoorbeeld loterygeld, regeringsubsidie, 
reserwes, skenkings en dergelike meer.  Finansiële hulpbronbestuur sluit ook al 
die eksterne kontroles in wat ten doel het om die grootste finansiële vryheid in 
die organisasie te bewerkstellig.  
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8.4.6.3 Subkriteria 
 
6a) Hoe finansiële prestasie geanaliseer en teen die begroting hersien 
word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Gebruik finansiële bestuur om die strategiese plan ten uitvoer te bring; 
• Hersien en verbeter finansiële strategieë en praktyke;  
• Bestuur die tenderprosesse en kontrakte effektief; 
• Analiseer en hersien organisatoriese prestasie teenoor die begroting; 
• Bestuur die eksterne kontrole op die finansiële buigbaarheid ten einde 
maksimale vryheid in die organisasie te verseker. 
 
6b) Hoe finansiële en ander risiko’s bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Identifiseer die risiko’s binne die organisasie deurlopend; 
• Ontwerp ’n plan van aksie om die geïdentifiseerde risiko’s uit die weg te ruim of 
vroegtydig aan te spreek. 
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8.4.7 Kriterium 7:  Prosesse 
 
8.4.7.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie sy prosesse identifiseer, bestuur, hersien en verbeter.  
 
8.4.7.2 Grondliggende beginsels 
 
’n Proses word gedefinieer as ‘n volgorde van stappe wat waarde toevoeg om 
bepaalde uitsette te lewer deur die benutting van ‘n verskeidenheid insette. 
 
Sleutelprosesse in maatskaplike diensleweringsorganisasies is sowel die lewering 
van gevalle- (mikro-), groep- (meso-) en gemeenskaps- (makro-) dienste, konsul-
tasie en aksiegeoriënteerde navorsing as ondersteunende en administratiewe 
prosesse wat vir die bestuur van die organisasie noodsaaklik is, soos die fonds-
insamelings-, tender-, en die aannemingsproses.  Die sleutelprosesse vind op 
verskillende diensleweringsvlakke plaas, naamlik vookomende dienslewering, 
vroeë intervensie, statutêre of heropbou- en nasorgvlak.  Die aanduiding, 
evaluering en verbetering van prosesse moet plaasvind op grond van die waarde 
wat dit tot die organisasie toevoeg.  In enige organisasie bestaan daar ’n netwerk 
van prosesse, wat deur almal bestuur en verbeter moet word.  Hierdie kern-
prosesse moet geïdentifiseer en deurlopend gemeet en verbeter word.  Onreël-
matighede, vermorsing en onnodige herhaling moet uitgeskakel word.  Dit beteken 
dat welsynsorganisasies voortdurend moet vra wat gedoen kan word om 
dienslewering te verbeter. 
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8.4.7.3 Subkriteria 
 
7a) Hoe sleutelprosesse, soos mikro-, meso-, en makroprosesse, op 
voorkomende, vroeë intervensie-, statutêre en ontwikkelingsvlakke 
geïdentifiseer en gedokumenteer word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Identifiseer sleutelprosesse vir die ontwikkelingsbenadering; 
• Definieer die sleutelprosesse van die welsynsorganisasie; 
• Evalueer die impak van sleutelprosesse op die effektiwiteit van die organisasie; 
• Stel kwaliteitstandaarde en operasionele vereistes waaraan die prosesse moet 
voldoen; 
 
7b) Hoe prosesse sistematies bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Verseker dat kernprosesse maklik bekombaar is; 
• Bepaal die verantwoordelikhede en aanspreeklikheid van proseseienaars om 
die prosesse te bestuur; 
• Meet die effektiwiteit van prosesse; 
• Evalueer prosesse wat gemeet word; 
• Pas prosesse gereeld aan ten einde hul akkuraatheid te verseker. 
 
7c) Hoe prosesse teen standaarde gemeet en verbeteringsplanne ontwerp 
word.  
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Stel en monitor standaarde vir die diensleweringsprosesse (uitnemendheid-
standaarde wat meer is as slegs minimumstandaarde); 
• Sien toe dat werknemers aan die prosesstandaarde voldoen; 
• Identifiseer deurlopend metodes van verbetering; 
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• Verskaf deurlopend terugvoering aan alle belangegroepe ten einde innovering 
en kreatiwiteit te stimuleer. 
• Identifiseer prestasie-indikatore en teikens vir verbetering. 
 
7d) Hoe werknemers prosesfoute identifiseer en korrektiewe stappe doen. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Lig probleme wat in die prosesse ontstaan het uit en vind kreatiewe oplossings 
op ’n deelnemende basis. 
 
7e) Hoe die berging van dokumentasie effektief bestuur word. 
 
Riglyne vir welsynsorganisasies: 
 
• Stel ’n gedokumenteerde proses in om die berging van kliëntverslae en ander 
dokumente te omskryf. 
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8.5 VOORLEGGING VAN DIE RESULTAATELEMENTE VAN DIE UIT-
NEMENDHEIDSMODEL VIR WELSYNSORGANISASIES 
 
8.5.1 Kriterium 8:  Kliënttevredenheid 
 
8.5.1.1 Definisie 
 
Hoe tevrede primêre en sekondêre kliënte met die dienslewering is.  
 
8.5.1.2 Grondliggende beginsels 
 
Eksterne kliënte is die ontvangers of begunstigdes van die aktiwiteit of diens van 
die regering of nie-regeringsorganisasie.  Kliënte is nie slegs die direkte gebruikers 
van die diens nie.  Die navorser tref ‘n onderskeid tussen primêre en sekondêre 
kliënte.  Welsynsorganisasies lewer ’n diens in ooreenstemming met regerings-
beleid en moet in ooreenstemming met hierdie doelstellings presteer.  
 
8.5.1.3 Subkriteria 
 
8a) Die meting van die mening wat die primêre en sekondêre kliënte 
huldig oor die diens wat die organisasie lewer. 
 
Maatskaplike organisasies meet kliënttevredenheid tans deur onder meer 
kliëntediensondersoeke en fokusgroepe.  Aspekte wat deel van so ’n meting 
kan wees, is onder andere die volgende items: 
 
• In watter mate daar aan die diensleweringsvereistes voldoen word: 
¾ Verantwoordbaarheid; 
¾ Betroubaarheid; 
¾ Deelname; 
¾ Instaatstelling; 
¾ Toeganklikheid; 
¾ Gelykheid; 
¾ Deursigtigheid; 
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¾ Toepaslikheid; 
¾ Aanspreeklikheid; 
¾ Effektiwiteit en doeltreffendheid;  
¾ Volhoubaarheid; 
¾ Vennootskap;  
¾ Maatskaplike integrasie; 
¾ Tasbare omgewing; 
¾ Empatie; 
¾ Versekering.  
 
• In watter mate die kliënte met die vermoëns van die werknemers tevrede 
is: 
¾ Reaksietyd; 
¾ Hantering van klagtes; 
¾ Akkuraatheid van dokumentasie; 
¾ Bevoegdheid van personeel; 
¾ Ontwikkeling van nuwe dienste; 
¾ Waarde vir geld uit die oogpunt van befondsers; 
¾ Gelyke behandeling; 
¾ Eenvoud; 
¾ Vertroulikheid. 
 
• In watter mate die kliënt lojaal teenoor die organisasie is:  
¾ Gewilligheid om weer terug te kom en ander van die uitnemende diens te 
vertel; 
¾ Gewilligheid van befondsers om weer van die welsynsorganisasie se 
dienste gebruik te maak om met intervensies behulpsaam te wees. 
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8.5.2 Kriterium 9:  Werknemerstevredenheid 
 
8.5.2.1 Definisie 
 
Hoe tevrede die werknemers van die organisasie is. 
 
8.5.2.2 Grondliggende beginsels 
 
Die werknemers van die organisasie is, soos reeds bespreek, mense wat direk of 
indirek ‘n diens aan kliënte lewer.  Alle werknemergroepe en vrywilligers word by 
die groep ingesluit.  Dit is mense wat hulp van die organisasie verlang om hulle 
volle potensiaal te bereik.  Welsynsorganisasies behoort hulself af te vra hoe 
vrywillige werkers, huisouers en maatskaplike werkers in die welsynsorganisasie 
tot hulle volle potensiaal kan kom.  Die vraag hou dus direk verband met die 
bestuur van werknemers as kriterium.  Dit bepaal hoe die aktiwiteite van die 
organisasie tot die tevredenheid van sy werknemers bydra.  
 
8.5.2.3 Subkriteria 
 
9a) Die persepsie wat die werknemers oor die organisasie huldig. 
 
Dit is die terugvoering wat die organisasie van die werknemers ontvang.  Die 
bestuur bepaal deur hierdie inligting hoe goed in werknemers behoeftes voorsien 
en aan hul verwagtinge voldoen word.  Die terugvoering word normaalweg deur 
ondersoeke soos vraelyste en gestruktureerde onderhoude verkry.  Voorbeelde 
van dimensies wat in die metingsinstrument benut kan word, is soos volg:  
 
• Die motiveringsvlakke van werknemers:  Die mate waarin werknemers: 
¾ Leer- en groeigeleenthede kry; 
¾ In staat gestel word; 
¾ By besluitneming betrek word; 
¾ Loopbaan- en persoonlike ontwikkelingsgeleenthede ontvang; 
¾ Opleiding geniet; 
¾ Se dienslewering erken word; 
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¾ Doelwitte het wat deur ‘n prestasiebeoordelingsproses geëvalueer word; 
¾ Met die leiers van die organisasie tevrede is; 
¾ Kommunikasie binne die organisasie ervaar; 
¾ Gelyke geleenthede gegun word. 
 
• Tevredenheidsvlakke van werknemers.  Tevredenheid met: 
¾ Werkstoestande; 
¾ Betalings en voordele; 
¾ Werksomgewing; 
¾ Gesondheid en veiligheid; 
¾ Verhoudings met kollegas; 
¾ Fasiliteite en dienste; 
¾ Administrasieprosesse; 
¾ Die rol wat die organisasie in die gemeenskap speel; 
¾ Etiese funksionering; 
¾ Wyse waarop verandering bestuur word. 
 
• Betrokkenheid van werknemers by besluitneming: 
¾ Die mate waarin werknemers in multidissiplinêre spanne betrokke is; 
¾ Bewysbare resultate van die gevolg van spanwerk in die organisasie; 
¾ Bewyslewering van die betrokkenheid van werknemers by verbeterings-
aktiwiteite; 
 
• Resultate aangaande die welstand:  
¾ Mate waarin afwesigheid voorkom; 
¾ Die voorkoms van tug- en grieweprosedure; 
¾ Die syfer wat die personeelomset aandui; 
¾ Ongeluksyfer.  Dit dui op die mate waarin risiko’s bestuur word waaraan 
maatskaplike werkers blootgestel is. 
 
• Dienste wat aan werknemers gelewer word: 
¾ Akkuraatheid van personeeladministrasie; 
¾ Die effektiwiteit van kommunikasie; 
¾ Hoe gou op versoeke gereageer word. 
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8.5.3 Kriterium 10:  Tevredenheid van verskaffers en vennote 
 
8.5.3.1 Definisie 
 
Hoe tevrede die organisasie met die prestasie van verskaffers en vennote 
is. 
 
8.5.3.2 Grondliggende beginsels 
 
Welsynsorganisasies behoort voortdurend vennootskappe te sluit wat tot ’n 
geïntegreerde eenstopdiensleweringspunt aanleiding gee.  Verhoudinge met 
verskaffers en vennote skep ook die geleentheid dat ander menslike hulpbronne 
met bepaalde bekwaamhede en ondervinding by die dienslewering betrek kan 
word.  Dit dra by tot die optimisering en verbetering van die diens wat aan die 
gemeenskap gelewer word. 
 
8.5.3.3 Subkriteria 
 
10a) Verskaffers en vennote se persepsie van die organisasie. 
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is:  
• Vraelys waarin verskaffers en vennote die waarde van die verhouding met die 
welsynsorganisasie evalueer. 
 
10b) Die organisasie se persepsie van die prestasie van verskaffers en 
vennote.  
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is: 
• Aanduiding van die prestasievlakke van verskaffers en vennote; 
• Waarde wat die vennootskap vir die welsynsorganisasie inhou. 
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8.5.4 Kriterium 11:  Prestasie van die organisasie  
 
8.5.4.1 Definisie 
 
Hoe die organisasie teenoor die beplande doelwitte en begroting presteer. 
 
8.5.4.2 Grondliggende beginsels 
 
Finansiële resultaat- en doelwitbereiking verwys na die kritiese aspekte wat 
gemeet moet word om uiteindelik as organisasie suksesvol te kan wees.  Die 
metings sluit finansiële en nie-finansiële metings in.  Die gestelde projek en 
organisasiedoelwitte is hierby inbegrepe. 
 
8.5.4.3 Subkriteria  
 
11a) Die finansiële prestasie van die organisasie gemeet teen die beplande 
begroting. 
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is: 
 
• Die wyse waarop die organisasie die begroting en kontroles bestuur; 
• Die bestuur van die inkomste-en-uitgawerekening; 
• Die bestuur van die huidige kontantvloei van die organisasie; 
• Die wyse waarop projekdoelwitte bereik word teenoor die toegewysde 
begroting vir die projek. 
 
11b) Operasionele effektiwiteit.  
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is: 
 
Kwalitatiewe metings: 
• Die voldoening aan die gestelde operasionele vereistes en minimum-
standaarde;  
• Die bereiking van die doelwitte van die ontwikkelings- en terapeutiese planne;  
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• Die bereiking van doelwitte wat in die projekplanne gespesifiseer word; 
• Die bereiking van organisatoriese doelwitte; 
• In watter mate doelwitte op voorkomingsvlak bereik word, eerder as vroeë 
identifisering, statutêre en kontinuumvlak. 
 
Kwantitatiewe metings:  
Die bereiking van bepaalde kwantitatiewe norme uiteengesit in die volgende 
kategorieë: 
 
• Die voldoening aan die norm wat aandui wat die kapasiteit van dienslewering 
in die organisasie moet wees: 
¾ Dit is die norme wat die gevallelading aandui. 
• Die voldoening aan administratiewe prosesse en prosedures, soos: 
¾ Verslagskrywing; 
¾ Registrasie; 
¾ Verwysingslêers en vormvoltooiing. 
• Die voldoening aan diensleweringsnorme soos: 
¾ Hantering van krisisintervensie binne 24 uur; 
¾ Korttermynintervensie wat uit 12 kontakte bestaan en elk nie meer as 60 
minute duur nie; 
¾ Assessering van verhoorafwagtende kinders binne 48 uur. 
• Die voldoening aan menslike hulpbron- en organisasieontwikkelingstandaarde: 
¾ Tyd wat dit neem om poste te vul; 
¾ Die mate waarin oriëntering en induksie plaasvind; 
¾ Die mate waarin personeelopleiding en -ontwikkeling plaasvind; 
• Die tydsduur om befondsing te verkry. 
 
11c) Voldoening aan wetgewing. 
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is: 
 
• Die voldoening aan die statutêre vereistes van die organisasie; 
• Die voldoening aan toepaslike wetgewingsvereistes. 
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8.5.5 Kriterium 12:  Impak van dienslewering 
 
8.5.5.1 Definisie 
 
Wat die impak van die dienslewering op die individu, groep en gemeenskap 
is. 
 
8.5.5.2 Grondliggende beginsels 
 
Welsynsorganisasies moet verder aanspreeklikheid aanvaar vir die rol wat hulle in 
die verbetering van die algehele funksionering van die individu, groep of 
gemeenskap speel.  Die organisasies behoort dus daarop ingestel te wees om 
werklik die lewenskwaliteit van mense te verbeter.  
 
12a) Impak van dienslewering op die lewenskwaliteit van individue, groepe 
en gemeenskappe, veral van kinders, vroue, gesinne en bejaarde 
persone. 
 
Areas wat hierby ingesluit kan word, is: 
 
• In watter mate ’n geïntegreerde, voorkomende en holistiese diens aan kinders, 
vroue en bejaardes gelewer word; 
• In watter mate die gedrag, vaardighede en houding van kliënte deur diens-
lewering verander word; 
• In watter mate bewys van veranderende lewensomstandighede gelewer kan 
word; 
• In watter mate dienste aan die risiko-populasie gelewer word (soos armoede, 
gestremdheid, misdaadvoorkoming, MIV/vigs en substansafhanklikheid); 
• In watter mate daar gelykheid is in terme van die lewering van die dienste aan 
alle kliëntgroepe;  
• In watter mate die diens voorkomend (met ontwikkeling as doelwit) eerder as 
rehabiliterend is. 
• In watter mate die lewenskwaliteit van kliënte geraak word. 
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8.6 DIE PROSES VAN SELFASSESSERING AS AANBEVELING OM DIE 
VLAK VAN UITNEMENDHEID IN WELSYNSORGANISASIES TE 
BEPAAL 
 
8.6.1 Inleiding 
 
Die navorser beveel aan dat die vraelys aanvanklik as ’n selfassesseringsproses 
vir welsynsorganisasies benut word.  Die vraelys as selfassesseringsbenadering is 
spesifiek van toepassing op organisasies wat weinig blootstelling aan totale 
kwaliteitsbestuur en/of uitnemendheid het, aangesien dit ’n baie eenvoudige 
metode is wat ’n baie goeie aanduiding gee van die mate waarin uitnemendheid 
wel ’n prioriteit vir die organisasie is.  Die vraelys kan baie effektief met ’n 
werkswinkel gekombineer word.  Konsepte van uitnemendheid kan dus in ‘n 
groepsproses verduidelik word, wat die lede van die groep in staat stel om die 
vraelys te voltooi. 
 
Selfassessering is ‘n formele en gereelde hersiening van die organisasie se 
aktiwiteite en resultate gemeet teen die uitnemendheidskriteria.  Die doel hiervan 
is om sterk punte en areas vir verbetering van die organisasie te identifiseer.  Die 
analise behoort as deel van die jaarlikse strategiese beplanningsproses gedoen te 
word. 
 
Die prestasie van die organisasie word gemeet aan die hand van die kriteria van 
die uitnemendheidsmodel, soos bespreek onder 8.4 en 8.5.  Nadat die prestasie 
geassesseer is, stel die bestuurder doelwitte en ontwerp planne vir die 
voortdurende verbeteringsproses.  Die klem is op deurlopende verbetering in alle 
areas en in alle aktiwiteite van die organisasie.  Die navorser verskaf in Figuur 8.2 
’n vraelys wat gebaseer is op die reeds bespreekte kriteria- en subkriteria-
elemente.  Die navorser beveel die volgende selfassesseringsvraelys aan wat die 
aangepaste kriteria-elemente omvat.  
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8.6.2 Die voordele van selfassessering vir die bestuur van die welsyns-
organisasie 
 
Selfassessering stel die bestuur van ’n welsynsorganisasie in staat om: 
 
• Wat die organisasie doen in verband te bring met wat die organisasie bereik. 
• Die sterk punte en areas waarin die organisasies kan verbeter, te identifiseer.  
• Die vordering van die organisasie ten opsigte van uitnemende prestasie te 
bepaal. 
• Die huidige vlak van uitnemendheid met gestelde doelwitte te vergelyk. 
• Doelwitte vir voortdurende verbetering in die prioriteitsareas te formuleer. 
• Te kan besluit waar en hoe hulpbronne vir bepaalde verbeteringsaktiwiteite 
aangewend behoort te word. 
• ’n Gemeenskaplike doelwit en missie vir almal in die organisasie te stel. 
 
Die resultaat van selfassessering is ‘n: 
 
Lys van sterk punte en areas van verbetering  
 
8.6.3  Proses van selfassessering 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
Figuur 8.3:  Proses van selfassessering 
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Soos wat Figuur 8.3 aandui, bestaan die selfassesseringsproses uit sewe stappe 
wat kortliks in die volgende bespreek word: 
 
8.6.3.1 Stap 1:  Verbind tot die proses van selfassessering: 
 
• Bestuurders moet hulle tot die beginsels van selfassessering verbind. 
 
8.6.3.2 Stap 2:  Beplan en berei vir selfassessering voor:  
 
Die stap sluit die beantwoording van die volgende vrae in: 
 
• Wat is die interne en eksterne motivering vir die selfassessering? 
• Wat is elkeen in die organisasie se verantwoordelikheid? 
• Wanneer wil die organisasie met die assessering begin? 
• Wanneer behoort die assessering afgehandel te wees? 
• Wie moet almal ingelig word waarom die assessering plaasvind? 
 
8.6.3.3 Stap 3:  Versamel inligting ten einde die huidige funksionering 
van die organisasie te bepaal:  
 
Die volgende vrae oor die organisasie moet gestel word: 
 
• Wat doen die organisasie? 
• Hoe goed doen die organisasie dit? 
• Watter resultate behaal die organisasie? 
 
8.6.3.4 Stap 4:  Identifiseer die sterk punte en areas van verbetering: 
 
• Wat doen die organisasie goed? 
• Wat kan die organisasie verbeter? 
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8.6.3.5 Stap 5:  Bepaal die prioriteitsaksies vir verbetering:   
 
Dit is waar die bestuurspan en andere proseseienaars verbeteringsaksies moet 
aandui.  Dis belangrik om die areas wat op die oomblik vir die organisasie die 
noodsaaklikste is, te identifiseer. 
 
8.6.3.6 Stap 6:  Ontwikkel en implementeer aksieplanne: 
 
Dit is belangrik om: 
 
• Die selfassesseringsresultate aan die mense oor te dra. 
• Projekplanne vir verbetering te ontwerp.  
• Verantwoordelikhede aan individue te gee en tydraamwerke vir verbetering te 
stel.  
• Te besluit watter hulpbronne, mense, geld en inligting nodig is om die planne te 
implementeer. 
• Terugvoeringstye te bepaal en die vordering tydens elke vergadering te 
hersien. 
• Noodsaaklike aanpassings te maak ten einde die bereiking van doelwitte te 
verseker. 
 
8.6.3.7 Stap 7:  Herhaal die selfassessering  
 
Die proses van selfassessering moet gereeld herhaal word.  Dit sal die organisa-
sie in staat stel om te bepaal hoe goed die span met die assesseringsproses vaar.  
 
8.7 ORGANISASIEONTWIKKELINGSPLAN 
 
Die navorser beveel ‘n organisasieontwikkelingsplan aan wat welsynsorganisasies 
na die selfassesseringsproses kan toepas.  Dit stel organisasies in staat om 
verbeteringsaksies te dokumenteer, wat deurlopend gemonitor word.  Een van die 
nadele van ’n selfassesseringsproses is dat te veel verbeteringsaksies ‘n organi-
sasie kan lamlê.  Die organisasie moet dan gehelp word om aksies te identifiseer 
en te prioritiseer.  Die navorser bied die ontwikkelingsplan vir welsynsorganisasies 
in Figuur 8.4 aan.  
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8.8 AANBEVELINGS AANGAANDE DIE BEGINSELS VAN UITNEMEND-
HEID IN WELSYNSORGANISASIES 
 
8.8.1 Inleiding 
 
Die navorser maak die volgende aanbevelings na aanleiding van die assessering 
van die beginsels van uitnemendheid soos gevind in beide die kwantitatiewe en 
kwalitatiewe navorsing.  Die volgende is kritiese aanbevelings vir welsynsorgani-
sasies wat totale kwaliteitsbestuur en uitnemendheid implementeer.  Organisasies 
moet verseker dat die aspekte nie nodige aandag geniet  indien die organisasies 
‘n  totale kwaliteitsbestuur- en uitnemendheidskultuur wil vestig.  Die navorser 
bespreek die aanbevelings onder elk van die volgende beginsels van 
uitnemendheid.  
 
8.8.2 Aanbeveling:  Beleid en strategie verseker dat uitnemendheid bereik 
kan word 
  
• Aangesien welsynsorganisasies die formulering van ‘n beleid en strategie aan-
vaar, stel die navorser voor dat ’n kwaliteitstelling en -doelwitte as deel van die 
strategie geformuleer word.  Indien daar nie vir uitnemendheid beplan word 
nie, kan daar nie verwag word dat dit sal gebeur nie.  
 
• Die navorser beveel aan dat elke welsynsorganisasie ’n prestasiebestuur-
stelsel moet gebruik waarmee individuele prestasie gemeet kan word.  Die 
stelsel behoort op die beginsels van uitnemendheid gebaseer te wees.  ’n 
Model vir individuele prestasie-uitnemendheid wat op organisasie-uitnemend-
heid geskoei is, moet ontwikkel word.  Dit stel werknemers in staat om hul eie 
funksionering gereeld te evalueer en te bepaal in watter areas hulle voldoen en 
in watter hulle moet verbeter.  As elkeen hom- of haarself gereeld volgens die 
kriteria-elemente van uitnemendheid assesseer, dan sal die hele organisasie 
makliker uitnemendheid bereik.  Dit skep ook ‘n verantwoordelikheidsbesef by 
elke werknemer en ’n begrip van hoe hulle as individue of groep tot die uit-
nemendheid van die organisasie kan bydra. 
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• Die navorser beveel aan dat welsynsorganisasies beste praktyke en tegnieke 
waarvolgens beleid en strategie geformuleer, geïmplementeer en aangepas 
word, dokumenteer en uitruil. 
 
• Die navorser stel ook voor dat die gedokumenteerde wyse waarop die beleid 
en strategie in welsynsorganisasies hanteer moet word, as opleidingsmateriaal 
vir verdere ontwikkeling aangebied word. 
 
8.8.3 Aanbeveling:  Die verbintenis van leiers tot uitnemendheid is die 
eerste stap tot verbetering 
 
• Die navorser is van mening dat totale kwaliteitsbestuur of uitnemendheid deel 
van die kurrikulum van bestuursmaatskaplike werk moet wees met nadruk op 
spesifiek die beginsels van leierskap. 
 
• Beste praktyke en tegnieke waardeur leiers uitnemendheid kan bevorder, veral 
met inagneming van die ontwikkelingsbenadering, behoort gedokumenteer te 
word.  Eise word aan leiers gestel wat allerlei nuwe vaardighede en tegnieke 
vereis.  Leiers moet bevoeg wees in die volgende, soos gevind in die toe-
passing van totale kwaliteitsbestuur: 
 
¾ Leiers moet ’n breër fokus as slegs ‘n kwantitatiewe diensleweringsfokus 
hê.  Dit beteken dat daar nie slegs op die grootte van die gevallelading 
gekonsentreer moet word nie, maar ook op die kwaliteit van die diens wat 
aan die groot getal kliënte gelewer word; 
¾ Die meting van die prestasie van individue, groepe en die organisasie as 
geheel moet deur die leier geïnisieer en aangemoedig word; 
¾ Die leiers moet oor die vermoë beskik om belangrike verhoudings en net-
werke met kliënte, verskaffers en vennote te bou. 
¾ Leiers moet multiprofessionele spanne tot ’n hoër kwaliteit van diens-
lewering kan motiveer. 
 
• Die navorser stel voor dat uit hierdie studie ’n bestuurshandleiding vir leiers 
van welsynsorganisasies geskryf word aan die hand van die uitnemendheids-
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raamwerk.  Elk van die kriteria-elemente met die beste praktyke, tegnieke en 
voorbeelde moet uitvoerig hierin behandel word.  Dit sal aan maatskaplike 
werkers in ’n bestuurshoedanigheid ’n leierskapraamwerk bied wat op uit-
nemende bestuurspraktyke gebaseer is.  Die navorser wil as uitvloeisel van die 
studie ’n bestuurshandleiding vir die bestuur van welsynsorganisasies skryf. 
  
• Indien leiers in kwaliteit of uitnemendheid opgelei word, sal ’n nuwe bestuurs-
denkraamwerk gevorm word wat die beginsels van uitnemendheid onder-
skraag. 
 
• Leiers moet hulle dus tot kwaliteitsbestuur verbind voordat enige aktiwiteite in 
die organisasie kan plaasvind.  Uitnemendheid verg ’n verbintenis aangesien 
dit ’n sekere ingesteldheid en deursettingsvermoë vereis.  Dit is nie ’n maklike 
verbintenis nie, want dit verg harde werk.  Indien die verbintenis nie daar is, sal 
dit nie oor ‘n lang termyn toegepas word nie en die nodige resultate lewer nie. 
 
8.8.4 Aanbeveling:  Die bestuur van die diverse behoeftes van eksterne 
belangegroepe is ’n belangrike kwaliteitsvereiste 
 
• Maatskaplike werkers behoort baie meer aan gespreksvoering deel te neem en 
te skryf oor die wyse waarop die behoeftes van verskeie belangegroepe 
hanteer moet word.  Veral omdat welsynsorganisasies poog om ’n meer 
geïntegreerde diens te lewer, word soveel meer belangegroepe by die diens-
leweringsproses betrek.  Kwaliteit is die voldoening aan vereistes en daarom is 
dit baie belangrik vir die implementering van kwaliteit dat maniere gevind word 
om in die diverse behoeftes van verskillende groepe of kliënte te voorsien. 
 
• Welsynsorganisasies beskou kliëntediens as baie belangrik.  Tog is die 
navorser van mening dat die bestuursrol wat ten opsigte van sekondêre 
kliënte, soos befondsers, vervul word, te min aandag geniet.  
 
• Die verhouding met sowel sekondêre kliënte as met verskaffers en vennote 
behoort verder nagevors te word en akademiese en praktykriglyne behoort vir 
die bestuur van hierdie verhouding gedokumenteer te word.  
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• Die effektiewe bestuur van dié kliëntegroep en vennote vereis ook dat nuwe 
bevoegdhede ontwikkel behoort te word.  Die volgende bevoegdhede is vanuit 
’n kwaliteitsbestuursoogpunt van kardinale belang: 
 
¾ Bemarkingsvaardighede (Hantering van diverse kliëntbelangegroepe); 
¾ Onderhandelingsvaardighede; 
¾ Konsultasievaardighede; 
¾ Kontrakteringsvaardighede ; 
¾ Voorleggingsvaardighede; 
¾ Projekbestuur; 
¾ Fasiliteringsvaardighede;  en die 
¾ Administrasie van die donateursfondse.  
 
• Die bogenoemde vaardighede moet ook aan eenheidstandaarde, soos dié van 
die Nasionale Kwalifikasieraamwerk, voldoen, en maatskaplike werkers kan óf 
akademies óf deur informele eenheidsgebaseerde kursusse in die bevoegd-
hede opgelei word. 
 
• Die uitdaging wat die bestuur van die verhoudings met verskaffers en vennote 
aan maatskaplike werkers stel, is onder andere om die rolle en die aanspreek-
likhede reeds met die aanvang van die intervensie duidelik te dokumenteer.  
Daar bestaan tussen verskaffers en vennote gewoonlik sekere areas waarin 
beide partye ’n rol speel.  Die gedeelde areas van verantwoordelikheid behoort 
beskryf te word, anders kan konflik en die herhaling van aktiwiteite kwaliteit 
benadeel eerder as bevoordeel. 
 
8.8.5 Aanbeveling:  Bestuur van interne kliënte, soos die multiprofessionele 
span, is ’n belangrike kwaliteitsvereiste 
 
• Indien totale kwaliteitsbestuur die oogmerk van die organisasie is, dan behoort 
daar ook ’n kwaliteitsingesteldheid in die organisasie te wees.  Dit beteken dat 
die totale multiprofessionele span of groep wat by die intervensieproses 
betrokke is, in staat gestel moet word om ’n uitnemende diens aan die kliënte 
te kan lewer.  Dit omvat die manier waarop werknemers en vrywilligers hanteer 
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word, die aard van hulle werksomstandighede en toerusting wat benodig word, 
die duidelikheid van hulle individuele doelwitte en of hulle deur opleiding en 
ontwikkeling in staat gestel word. 
 
• Die navorser is van mening dat daar met betrekking tot bogenoemde in elke 
professie en organisasie sekere beperkinge en uitdagings is.  Tog moet die 
leiers daarop ingestel wees om deurlopend daarna te streef om die manier 
waarop die interne kliënte hanteer word, te verbeter.  Anders word dit later 
aanvaar as die beste manier van doen, wat ’n invloed op die kultuur het en ook 
die dienslewering na buite nadelig raak. 
 
• Vrywilligers is deel van die diensleweringsproses en behoort op dieselfde wyse 
as werknemers hanteer te word.  Al die rolspelers behoort in die beginsels van 
uitnemendheid opgelei te word.  Die navorser beveel aan dat die genoemde 
opleiding deel van die oriëntering van vrywilligers in welsynsorganisasies moet 
wees.  ‘n Stelsel behoort ontwikkel te word om inligting aangaande vrywilligers 
op te bou, ten einde hulle beter te bestuur en besluitneming aangaande hulle 
integrering te vergemaklik. 
 
• Werknemer- en bestuursgesprek-forums of koukusgroepe moet in organisasies 
gevestig word.  Die doel van koukusgroepe in welsynsorganisasies is om 
struikelblokke, wat uitnemende dienslewering belemmer, te elimineer.  Die 
gespreksgeleenthede bied geleentheid aan werknemers om by  besluitneming 
betrek te word.  Dit stel ook bestuur in staat om saam met die werknemers 
meer akkurate en tog kreatiewe oplossings vir diensleweringsprobleme te vind. 
 
• Die navorsing toon dat ‘n beter kwaliteit diens gelewer kan word as 
maatskaplike werkers in bepaalde kundigheidsvelde werksaam is.  Die 
navorser beveel aan dat die generalistiese benadering tot dienslewering in her-
oënskou geneem moet word en werkstoedeling moet op grond van werk-
nemers se passie en kundigheidsveld geskied.  
 
• ’n Ondersoek behoort gedoen te word ten einde te bepaal of die ontwikkeling 
van maatskaplike werkers, veral deur die voortgesette professionele ontwikke-
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lingsprogram, hulle wel in staat stel om ’n uitnemende diens volgens die 
ontwikkelingsperspektief te lewer. 
 
8.8.6 Aanbeveling:  Die bestuur van uitnemendheid beteken die optimise-
ring van finansiële en ander hulpbronne, soos inligting 
 
• Die finansiële- en inligtingbestuur van organisasies is kritiese aspekte vir 
maatskaplike werkers in leiersposisies. 
 
• Welsynsorganisasies behoort gestandaardiseerde metingskale en inligting-
stelsels te ontwikkel, sodat inligting aangaande dienslewering beskikbaar 
gestel word, wat besluitneming kan fasiliteer.   
 
• Op nasionale vlak behoort inligting soos beste praktyke, nasionale prioriteits-
areas, lesse wat deur organisasies geleer word en organisatoriese metingskale 
beskikbaar gestel word.  Dit is volgens die navorser die nuwe funksie wat deur 
die nasionale liggaam vervul kan word om te verseker dat dienslewering aan 
standaarde voldoen en dat die nasionale doelwitte bereik word. 
 
• Die bestuur van finansies en benutting van inligting behoort ‘n integrale deel 
van die akademiese agtergrond van bestuursmaatskaplike werkers te wees en 
behoort reeds op voorgraadse vlak onderrig te word. 
 
8.8.7 Aanbeveling:  Die bestuur van uitnemendheid beteken dat prosesse 
binne welsynsorganisasies geoptimiseer word 
 
• Die bestuur van prosesse is van die allergrootste belang in die implementering 
van kwaliteit in maatskaplike organisasies.  Sleutelprosesse, soos aanneming, 
pleegsorg, fondsinsameling en tipiese operasionele prosesse, behoort gedoku-
menteer te word en standaarde moet hiervoor gestel word.  Indien van die 
standaarde afgewyk word, moet bewys van korrektiewe aksies gelewer word.  
Die nasionale liggame stel minimumstandaarde om prosesstandaarde aan 
almal oor te dra.  Die minimumstandaarde behoort na uitnemendheid-stan-
daarde vir elke tipe proses uitgebrei te word.  Die navorser is van mening dat 
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praktykleiers in ‘n standaardekomitee aangestel moet word wat sleutel-
prosesse in organisasies identifiseer en vereistes daarvoor moet stel.  Beste 
praktyke kan sodoende vir die prosesse bepaal word.  Dit behoort aan alle 
organisasies beskikbaar gestel te word.  Dit word as deel van die voldoening 
aan die wetsvereistes oor vaardigheidsontwikkeling reeds in ’n mate deur die 
Standaard Genererende Liggaam gedoen.  Die oogmerk van hierdie liggaam is 
egter om kwalifikasies vir die professie te skryf, en nie om organisasies in staat 
te stel om ‘n kwaliteitstelsel te ontwikkel, wat van dag tot dag bestuur word nie.  
Die navorser is wel van mening dat daar groter samewerking met dié forum 
kan wees. 
 
8.8.8 Aanbeveling:  Die bestuur se kundigheid om uitnemendheid te imple-
menteer, moet deurlopend ontwikkel word 
 
• Die navorser is van mening dat kwaliteitsdienslewering of uitnemendheid ‘n 
integrale deel van maatskaplike akademiese opleiding moet wees. 
 
• Indien geprioritiseer moet word, behoort die volgende totale kwaliteitsbestuurs- 
of uitnemendheidsbeginsels die meeste aandag in die opleiding van maat-
skaplike werkers te geniet: 
 
¾ Die rol van die leier in die toepassing van uitnemendheid; 
¾ Die wyse waarop mense bestuur moet word om hulle tot uitnemende 
prestasie in die welsynskonteks aan te moedig; 
¾ Die wyse waarop finansiële en hulpbronne bestuur en inligting benut word 
om weldeurdagte besluite te neem; 
¾ Die wyse waarop verhoudinge met kliënte, verskaffers en vennote in ’n 
geïntegreerde diensleweringsproses aangeknoop word, wat tot ’n beter 
diens aan die primêre kliënt lei. 
¾ Die wyse waarop sleutelprosesse geïdentifiseer en standaarde bepaal 
word; 
¾ Die bestuur van resultate sodat die aanspreeklikheid van die organisasie 
aan belangegroepe getoon kan word. 
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• Die selfassessering sal die meeste waarde hê as dit geïmplementeer word: 
 
¾ By ‘n hoofkantoor waar die beleid en strategie geformuleer word; 
¾ Deur personeel wat hulle op supervisie, navorsing en ’n bestuursfunksie 
toespits; 
¾ Deur personeel wat hoër op in die organisasiehiërargie funksioneer; 
¾ Deur mense wat ’n hoë kwalifikasie het. 
 
8.8.9 Aanbeveling:  Bepaalde metings moet in die organisasie gedoen word 
 
Die respondente het onbevredigend op vrae oor die meting van die resultate 
gereageer.  Dit is ’n leemte in die meeste organisasies.  Die navorser is van 
mening dat ‘n opvolgstudie gedoen kan word om riglyne, standaardmetingskriteria 
en voorgestelde meetinstrumente vir die volgende metingareas te ontwikkel.  Die 
navorser het wel in par. 8.5 breë kategorieë aangedui wat in die meting benut kan 
word.  Spesifieke meetinstrumente kan op grond van die genoemde breë 
kategorieë ontwikkel word.   
 
• Kliënttevredenheid; 
• Werknemerstevredenheid; 
• Die meting van die prestasie van die verskaffers en vennote; 
• Organisasieresultate wat die volgende aspekte meet: 
¾ Voldoening aan statutêre vereistes; 
¾ Voldoening aan wetgewing; 
¾ Nakoming van diens- en afleweringstye; 
¾ Nakoming van die tydsraamwerk om navrae te hanteer; 
¾ Nakoming van die tydsraamwerk om klagtes te hanteer. 
• Finansiële prestasie soos teen die begroting gemeet; 
• Die meting van die invloed wat die organisasie op die lewenskwaliteit van die 
individu, groep en gemeenskap het. 
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8.9 STRATEGIESE AANBEVELINGS VIR UITNEMENDHEID IN WELSYNS-
ORGANISASIES 
 
• Totale kwaliteitsbestuur en spesifiek uitnemendheid vereis ’n totale paradigma-
skuif van die maatskaplike professie.  Die klem val op deurlopende verbetering 
van dienslewering.  Indien maatskaplike werkers van mening is dat uitnemend-
heid of kwaliteitsbestuur in hulle geval nie belangrik of nodig is nie, sal hulle nie 
’n kwaliteitdiens aan kliënte kan lewer nie.  Die ongunstige beeld van die 
professie sal onveranderd bly en geen kreatiewe maniere, metodes en 
prosesse sal gevind word nie.  Die kognitiewe verandering begin by die leiers 
in die professie.  Daarom beveel die navorser aan dat een of meer seminare 
oor uitnemende dienslewering in welsynsorganisasies jaarliks gehou word en 
dat hierdie seminare ’n instelling word. 
 
• Die uitnemendheidsmodel verskaf ’n raamwerk met beginsels van uitnemend-
heid wat aandui wat organisasies moet doen.  Dit wil egter nie aan organisa-
sies voorskryf presies hóé dit gedoen moet word nie.  Die navorser beveel aan 
dat die twaalf kriteria-elemente as aanvulling tot hierdie studie uitvoeriger 
omskryf word.  Die omskrywing kan bepaalde tegnieke, metodes en voor-
beelde van beste praktyke vir elk van die twaalf kriteria-elemente insluit.  Die 
navorser bied wel riglyne vir welsynsorganisasie onder die twaalf kriteria-
elemente in par. 8.4 aan. 
 
• Welsynsorganisasies, en veral hulle bestuurders, behoort in die beginsels van 
uitnemendheid opgelei te word.  Kwaliteit word met enkele riglyne as prioriteit 
in die ontwikkelingsbenadering aangedui.  ’n Geakkrediteerde program vir uit-
nemendheid behoort uit dié studie voort te vloei. 
 
• Daar is beperkte literatuur aangaande totale kwaliteitsbestuur in die welsyns-
konteks, en die navorser is van mening dat bestuurders van maatskaplike 
organisasies meer oor die onderwerp behoort te skryf.  
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• Die navorsing behoort aan die Departement van Maatskaplike Ontwikkeling 
beskikbaar gestel word, sodat organisasies hulleself kan assesseer.  
Erkenning moet in die vorm van ’n trofee gegee word.  Die Minister van 
Maatskaplike Ontwikkeling moet elke jaar ’n trofee aan die beste organisasie 
oorhandig.  Dit sal ‘n siening laat posvat dat uitnemendheid in Suid-Afrika 
beloon en erken word.  Die navorser beveel aan dat ’n Toekenning vir 
Uitnemendheid in Welsyn (“Excellence Award for Welfare”) bepaal word om die 
bes presterende welsynsorganisasie en individue wat beste praktyke in die 
loop van die jaar ontwikkel het, op nasionale vlak te beloon.  Die administrasie 
van die jaarlikse toekenningsproses kan deur die Departement van Maat-
skaplike Ontwikkeling behartig word of deur ’n Stigtingsliggaam wat hom 
daarvoor beywer om kwaliteitdienslewering in welsynsorganisasies te 
bevorder, en om instansies in staat te stel om beste praktyke te bekom 
waarteen hulle hulself kan meet. 
 
• Die Uitnemendheidsbeweging van die privaat sektor beleef tans onsekere tye.  
Hierdie onsekerheid spruit uit onduidelikheid oor wie die proses van 
uitnemendheid op nasionale vlak bestuur.  Daar is in 2006 gevra of dit die 
Departement van Handel en Nywerheid, ’n Stigtingsliggaam of die Suid-
Afrikaanse Buro vir Standaarde moet wees.  Die geleentheid bestaan vir die 
welsynsektor om standpunt in te neem oor hoe transformasie en 
diensleweringsvereistes volgens die beginsels van uitnemendheid in Suid-
Afrika aangepak kan word.  Die navorser sal die raamwerk in samewerking met 
die Universiteit van Johannesburg aan die verantwoordelike nasionale 
instansie van uitnemendheid voorlê.  
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8.10 AANBEVELINGS VIR VERDERE NAVORSING OP DIE GEBIED VAN 
UITNEMENDHEID 
 
• Die navorser beveel aan dat organisasies wat selfassessering toepas, die 
uitsette daarvan noukeurig dokumenteer.  Die resultate wat hulle behaal, sal 
uiters waardevolle data vir navorsing bied.  Die navorser is van mening dat ’n 
gevallestudie as kwalitatiewe navorsingsmetode gebruik kan word as 
alternatief vir die fokusgroep wat in dié studie benut is.  Die huidige vlak van 
uitnemendheid in welsynsorganisasies het die navorser gemotiveer om eers ‘n 
deeglike begrip van die fundamentele beginsels van uitnemendheid te kry.  
Navorsing oor die toepassing van uitnemendheid in welsynsorganisasies moet 
op hierdie studie volg.  
 
• Die selfassesseringsproses verskaf uiters nuttige inligting oor uitnemendheid in 
‘n organisasie.  Indien die inligting van verskeie organisasies saamgevoeg 
word, kan die kollektiewe eienskappe en verbande van uitnemendheid vir 
welsyn daaruit aangedui word.  Uitnemendsheidsresultate wat oor tyd heen in 
organisasies gemonitor word, kan waardevolle inligting verskaf.  Die nasionale 
liggaam wat die uitnemendheidsproses in die toekoms sal organiseer, behoort 
op navorsing ingestel te wees, sodat die inligting saamgevoeg en bekend 
gemaak kan word.  
 
• Die navorser beveel navorsing in die volgende temas op verskillende vlakke 
aan: 
 
Op organisatoriese vlak: 
¾ Beste praktyke en tegnieke vir elk van die twaalf kriteria-elemente van 
uitnemendheid; 
¾ Metingsinstrumente vir die bepaling van uitnemendheidsresultate; 
¾ Die toepasssing van die selfassesseringproses in die welsynsektor. 
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Nuwe toepassingsveld – Op individuele vlak 
¾ Die ontwikkeling van ‘n individuele uitnemendheidsraamwerk; 
 
Nuwe toepassingsveld – Op samelewing- of gemeenskapsvlak 
¾ Die ontwikkeling van ’n uitnemendheidsmodel vir die gemeenskap (bv. 
uitnemendheid as ’n lewenswyse).  
 
8.11 SAMEVATTING 
 
Die vraag of die beginsels van uitnemendheid binne welsynsorganisasies met ont-
wikkelingsbenaderings as oogmerk toegepas kan word, is instemmend 
beantwoord.  Die beginsels van uitnemendheid, soos vervat in die uitnemend-
heidsraamwerk en deur die navorser aangebied, sal ‘n waardevolle bydrae tot die 
maatskaplike professie en welsynsorganisasies lewer.  
 
Die basiese konsepte van totale kwaliteitsbestuur en uitnemendheid word volgens 
die respondente reeds in ’n gemiddelde tot hoë mate in die organisasies toegepas.  
Die navorser benut die resultate van die kwantitatiewe en kwalitatiewe navorsing 
ten einde die bestaande uitnemendheidsmodel te verryk met ’n aangepaste model 
en riglyne vir die maatskaplike konteks.  
 
Buiten die aangepaste model en nuwe riglyne vir welsynsorganisasies, bepaal die 
navorser ook watter tipe selfassessering benut moet word, en hoe ’n organisasie-
ontwikkelingsplan daar kan uitsien.  Aanbevelings word gemaak deur aan te dui 
hoe die kriteria-elemente bestuur moet word en wat die kritiese suksesfaktore vir 
die toepasssing van die elemente in die welsynskonteks is.  Aangesien uit-
nemendheid as bestuursfilosofie ’n strategiese fokus het, maak die navorser 
bepaalde strategiese aanbevelings oor die toepassing van uitnemendheid in die 
welsynsektor in Suid-Afrika.  Hierna is aanbevelings gemaak vir moontlike navor-
singstemas wat op dié navorsing kan opvolg. 
 
Die navorsing dra veral ten opsigte van bestuursmaatskaplike werk tot die maat-
skaplike professie by en hierdie nuwe insigte kan ook vir regerings- en nie-
regeringsinstansies van nut wees.  Die studie bied waardevolle inligting aan die 
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Suid-Afrikaanse Stigting vir Uitnemendheid of enige ander liggaam wat nasionaal 
die verantwoordelikheid vir Uitnemendheid in Suid-Afrika dra.  ’n Afskrif van die 
kriteria-elemente met die aangepaste struktuur van die model, riglyne en aan-
bevelings sal aan die respondente en ander belanghebbendes in sowel die 
maatskaplike as die kwaliteits-en-uitnemendheidsveld beskikbaar gestel  word. 
 
Die model is nog nie in die Suid-Afrikaanse sakesektor in so groot groep 
organisasies getoets nie.  Talle fundamentele beginsels van die model, soos die 
interafhanklikheid van die kriteria-elemente en dat die beginsels tot een faktor 
behoort, is basiese bevindinge, maar bied ook aan organisasies met ’n winsmotief 
waardevolle inligting oor die aard van die model.  
 
Die navorser beveel aan dat ’n opleidingsprogram of -handleiding waarin die 
beginsels van totale kwaliteitsbestuur, soos omskryf in die uitnemendheidsmodel 
vir ontwikkelingsgeoriënteerde organisasies, as uitvloeisel van die studie geskryf 
word.  Die opleidingsprogram sal organisasies in staat stel om die kriteria-
elemente met bestaande praktyke te integreer en ’n selfassesseringsproses van 
stapel te stuur wat voortdurende verbetering tot gevolg het. 
 
Die navorser is verder van oordeel dat daar in maatskaplike dienste baie meer 
geskryf moet word oor die beste praktyke van dienslewering.  Dit beteken 
noodwendig dat organisasies inligting oor watter beste praktyke hulle volg, met 
mekaar uitruil en die uitslae van die selfassesseringsproses aan mekaar bekend 
maak.  Sterk punte en areas van verbetering kan bespreek word om oplossings vir 
die praktyk te vind. 
 
Maatskaplike werkers kan ook ‘n groot bydrae tot die sakesektor lewer, aangesien 
die aanslag van maatskaplike werkers sterk diensgeoriënteerd is.  Beginsels wat 
deel van die maatskaplike professie uitmaak, word vanselfsprekend in welsyns-
organisasies toegepas, terwyl besigheidsorganisasies dit soms moeilik vind.  
Hierteenoor kan maatskaplike werkers ook by die sakesektor leer, veral wat betref 
finansiële, hulpbron- en prosesbestuur, asook die meting van resultate.  
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Hierdie ondersoek het die debat of ’n bestuursraamwerk soos totale kwaliteits-
bestuur die ontwikkelingsgeoriënteerde organisasie tot uitnemendheid in staat stel, 
aan die gang gesit.  Daar is in die navorsing bevind dat die welsynsektor ‘n 
behoefte aan die raamwerk het en dat die aangepaste model en riglyne ‘n groot 
bydrae kan lewer.  Vanweë die holistiese aard van die model, wys die navorser op 
strategiese leemtes wat met verdere navorsing aangevul kan word.  
 
Die debat is geopen en die navorser vertrou dat hierdie navorsing ’n nuwe 
denkraamwerk vir maatskaplike werkers sal stel.  As uitnemendheid deel van 
maatskaplike werkers en organisasies se werkswyse word, kan dit die lewens-
wyse van kliënte gunstig beïnvloed.  ’n Kwaliteitlewe, of eerder ’n uitnemende 
lewe, vir alle burgers van Suid-Afrika is immers die droom van elke maatskaplike 
werker en welsynsorganisasie.  
 
 
 
---o0o--- 
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KWANTITATIEWE ONDERSOEK: VRAELYS 
Ilizanne Joubert PhD – RAU-University 05 September 2006 
I.Joubert 
PO Box 5442 
The Reeds 
0158 
 
 
“To improve our overall economic performance, we need to build a culture 
of performance excellence in business, government and NGOs.” 
(South African Excellence Foundation) 
 
 
Dear Social Worker/ Head of the Organisation/Supervisor 
 
 
The purpose of this communiqué is to invite you to participate in research relating to the process of 
organisational excellence in welfare organisations in South Africa by responding to the attached questionnaire. 
The outcome of this research project is to provide welfare organisations with some guidelines and practical tools 
for the process of achieving organisational excellence. The outcome of the research project will be made 
available to all organisations responding to the questionnaire. 
 
 
This questionnaire aims to determine: 
 
• what excellence means to you; 
• the extent to which you believe that excellence is integrated in the culture and values of your organisation; 
• what the criteria of performance excellence for your organisation entail; 
• how performance excellence is measured in your organisation; 
• which performance improvement processes have been introduced in your organisation; 
• the extent to which performance assessment is an integral part of the strategic direction of your 
organisation; 
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No research was previously done on the application of a model for excellence in the Social Welfare and 
Development context in South Africa. By completing this questionnaire you will play a vital role in the 
development of new technology for organisations such as yours in performance excellence in South Africa. Due 
to your practical knowledge and skills, I regard your and your organisation’s contribution vital to the success of 
this research. 
 
 
Thank you very much for your assistance.  
 
 
 
_____________ 
Ilizanne Joubert 
Doctorate student in Social Work at RAU 
 
 
 
_____________ 
Dr Oliphant 
Promoter:  Department Social Work 
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QUESTIONNAIRE CRITERIA 
 
 
1. The information provided in the questionnaire will be treated CONFIDENTIALLY. Your name or the name of 
your organisation will in no way be connected with the findings of this important study. Identification 
numbers are used only to check on the returns and for follow-up purposes. The results of this survey will 
appear largely in the form of a statistical report. 
 
2. Please answer each question to the best of your ability. 
 
3. Please write down any additional comments that you may have on particular questions or the questionnaire 
as a whole in the spaces provided. Comments such as these are often invaluable in interpreting your 
answers. 
 
4. There is no right or wrong answer to opinion-related questions. All we are interested in is your opinion. 
 
5. You are welcome to contact me should you have any questions or comments related to this research.  
 
6. I want to make it as easy as possible for you to return the questionnaire to me on or before the requested 
date. Therefore I provide you with a variety of options to return the questionnaire. It is indicated in the table 
below. 
 
My contact details and return possibilities are as follows: 
CELL NUMBER ADMINISTRATOR: DR FRANCOIS ACKRON 082 698 0500  
FAX NUMBER ILIZANNE JOUBERT (012) 452 5301 
CELL NUMBER  ILIZANNE JOUBERT 082 871 8636 
E-MAIL ILIZANNE JOUBERT ilizanne@growth-link.co.za 
COLLECTION OF 
QUESTIONNAIRES 
FORM YOUR OFFICE 
If you require that the questionnaires should be collected from your 
offices you can contact the administrator or Ilizanne Joubert at the 
above mentioned numbers.  
       
 
LAST DATE TO RETURN:  Please fax or e-mail the filled-out questionnaire to me before or on 
 28  May 2004. 
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A) Background Information: About your Organisation 
 
Kindly provide the following information about your organisation. 
 
1. To which sector does your organisation belong? 
 
Private Organisation 1 
Public /State Organisation 2 
Non-government Organisation  3 
Organisation with a different primary focus than social welfare but which delivers social welfare 
and development services (EAP) as part of its human development function, for example  
SA Police Force, South African Post Office. 
4 
 
2. Are you working at Head Office or a Branch? 
 
Head-Office 
Branch 
 
3(a) If you are working at Head-Office answer the following: 
 
 Indicate the size of your organisation by providing a √ in the box next to number. 
 
• The number of branches in your organisation? 
 
 
 
 
 
 
 
• The number of people on the payroll?  
 
 
 
 
 
 
 
1 6 11 
2 7 12 
3 8 13 
4 9 14 
5 10 More than 14 
1-50 1 701-1000 6 
51-100 2 1001-3000 7 
101-200 3 3001-5000 8 
201-500 4 5001-7000 9 
501-700 5 More than 7000 10 
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• The number of customers to whom you deliver a service? 
 
 
 
 
 
 
 
 
3(b) If you are working at a Branch answer the following: 
 Indicate the size of your organisation by providing a √ in the block next to the amount. 
 
• The number of people on the payroll?  
 
 
 
 
 
 
 
• The number of customers to whom you deliver a service? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Rank the following activities in terms of the time allocated to each?  
• Give a rank of 1 to the activity with which you are mostly involved; 
• A rank of 2 to the activity to which you allocate the second most time; 
• A rank of 3 to the activity you to which you allocate the third most time; 
• A rank of 4 to the activity with which you allocate the fourth most time; 
• A rank of 5 to the activity with which you allocate the fifth most time; 
• A rank of 6 to the activity which you are the least involved in; 
 
Use each of the numbers 1 to 6 only once. 
 
Social Work Method Ranking (One to six) 
(A) Case work  
(B) Group work  
(C) Community work  
(D) Research  
(E) Supervision  
(F) Managerial Functions  
 
1-100 1 15 001-20 000 7 
101-500 2 20 001-25 000 8 
501-1000 3 25 001-30 000 9 
1001-5000 4 30 001-50 000 10 
5001-10 000 5 50 001-100 000 11 
10 001-15 000 6 More than 100 000 12 
1-5 1 26-30 6 
6-10 2 31-35 7 
11-15 3 36-40 8 
16-20 4 41-45 9 
21-25 5 More than 45 10 
1-100 1 15 001-20 000 7 
101-500 2 20 001-25 000 8 
501-1000 3 25 001-30 000 9 
1001-5000 4 30 001-50 000 10 
5001-10 000 5 50 001-100 000 11 
10 001-15 000 6 More than 100 000 12 
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5. What types of services does your organisation render? Mark all the applicable listed services. 
 
Social services in the medical field  1 
Social Services in the occupational field 2 
Social services in the church field 3 
Social services in the education field e.g. schools 4 
Statutory services 5 
Child and family services 6 
Service to people who are Deaf and Dumb 7 
Marriage and relationships  services 8 
Alcohol and drug dependencies 9 
Service to people with a disability 10 
Services to address poverty on individual, team and community level. 11 
Service to the elderly  12 
Others: Please specify  
 
 
 
 
13 
 
B) Background information: About yourself as social worker or manager. 
 
 Kindly provide the following information about yourself. 
 
6. Indicate your current post level. 
 
Owner of the organisation 1 
Head of the organisation 2 
Chief social worker 3 
Senior social worker 4 
Social worker 5 
Assistant social worker 6 
 
7. Indicate your gender.  
 
Male  1 Female 2 
 
8. How many complete years of experience do you have in the Social Welfare field? 
 
0 yrs 1 1-5 yrs 2 6-10 yrs 2 11-15 Yrs 3 16-20 yrs 4 More than 20 yrs 5
 
9. How many complete years of experience do you have at this organisation? 
 
0 yrs 1 1-5 yrs 2 6-10 yrs 2 11-15 Yrs 3 16-20 yrs 4 More than 20 yrs 5
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10. What is your highest qualification in the Social Work Field? 
 
Three-year degree in Social Work 1 
Honours Degree in Social Work- (Four-year qualification) 2 
Masters Degree in Social Work 3 
Doctorate Degree in Social Work 4 
Post Doctorate Qualification 5 
Other: Specify 6 
 
C) Section on Organisational Excellence: 
 
Kindly provide the following information concerning the progress made with organisational excellence in 
your organisation. Please provide some comments on each question if you believe that it will add 
additional value to the research project and assist the researcher to understand your organisation’s 
performance better. 
 
To what extent: 
 
11. Are the leaders of your organisation committed to improve the services you deliver to your external 
customers? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
12. Are the leaders actively encouraging improvement by being personally involved with the employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
13. Are leaders recognising and rewarding employees’ efforts and achievements? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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14. Have a strategy and policy consisting of a vision, mission and strategic objectives been formulated? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
15. Are the current strategy and policy communicated to all the employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
16. Are customer and stakeholder needs identified? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
17. Are customers’ complaints addressed effectively? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
18. Is employees’ performance evaluated? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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19. Are employees developed through various development initiatives? (E.g. training, exposure, rotation, job 
expansion) 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
20. Do employees feel that there are acceptance and understanding of cultural diversity within the 
organisation? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
21. Are employees empowered to take action? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
22. Are mistakes tolerated? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
23. Is the organisation actively involved in the community (e.g. social and cultural activities)? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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24. Does the organisation provide health and safety services to its employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
25. Does the organisation provide child care services to its employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
26. Does the organisation provide a pension plan to its employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
27. Does the organisation provide a medical fund to its employees? 
 
No Extent  
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
28. Is the organisation’s financial performance analysed and reviewed against the budget to its employees? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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29. Is financial and other risks managed? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
Do not know 
6 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
30. Are processes and procedures of the organisation readily available? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
31. Are processes and procedures accessible and accurate?  
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
32. Does the organisation utilise physical resources (e.g. buildings and equipment) efficiently? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
33. Is material stock (e.g. stationery and other supplies) managed effectively? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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34. Is the security of assets managed effectively? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
35. Are supplier-and-partner relationships managed effectively? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
36. Are key processes and procedures documented? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
37. Are employees expected to adhere to the processes and procedures? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
38. Are employees assessed in terms of standards of the various processes? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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39. Are processes and procedures regularly reviewed and updated? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
40. Are outdated processes and procedures removed from the system? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
41. Are errors in the system easily identified and is corrective actions taken to improve customer 
satisfaction? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
42. Does the organisation have a culture of correcting the errors that are identified?  
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
43. Is the storage of documentation managed effectively? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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44. Does the management have the knowledge to implement excellence in the organisation? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
45. Does the management have the skills to implement excellence in the organisation? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
46. Does the organisation have the people to drive the excellence process in the organisation? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
47. Does the organisation have time to implement performance excellence? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 
48. Does the organisation have money to facilitate the process of performance excellence? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very Large Extent 
5 
 
Comments:  _________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
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How often: 
 
49. Is the strategy and policy of the organisation reviewed and updated? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
  
50. Is the satisfaction level of your customers measured? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
51. Is the performance of suppliers and partners measured? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
52. Is society’s perception of the organsition’s performance measured? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
53. Is the satisfaction level of the employees measured? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
54. Is financial performance against the budget assessed? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
55. Is compliance with statutory requirements assessed?  
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
56. Is compliance with legislation assessed? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
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57. Are service and delivery times documented? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
58. Is the time to respond to enquiries documented? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
59. Is the time to resolve complaints documented? 
 
Weekly 
1 
Monthly 
2 
Quarterly 
3 
Bi-annually 
4 
Annually 
5 
Every 2/3 years 
6 
Never 
7 
Don’t know 
8 
 
 
To what extent: 
 
60. Are you satisfied with the content of this questionnaire? 
 
No Extent 
1 
Small Extent 
2 
Moderate Extent 
3 
Large Extent 
4 
Very large Extent 
5 
 
 
I appreciate the time you have allocated to complete this questionnaire. 
 
 
Thanks  
 
Yours Sincerely  
 
 
 
_________________ 
ILIZANNE JOUBERT 
 
